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1. Abstract 
 
This study will focus on how to improve the counseling of the organisation Energitjenesten. 
Energitjenesten is an organisation which consults homeowners in sustainable and low energy 
technology for the household. It will be possible to evaluate the counseling of Energitjenesten by 
conducting a quantitative and qualitative questionaire aimed at the homeowners, regarding the result of 
the recieved counseling. This questionaire will be based on a pilotproject from 2011, regarding 
implementing the heat pump techonology in the danish housing sector. The results of this questionaire 
will be analysed and from that, suggenstions of improvement will be argued for. 
The motivation for doing this study is based on an interest in the national adoptation of a sustainable 
society. Energitjenesten is one of many made initiatives in connection to the ambition of Denmark 
becoming an emission free country in the near future, and was therefore interesting to help improve. 
2. Indledning 
Formålet med denne opgave har været at undersøge, hvordan ambitionerne i energiplanen 2050 vil 
blive gennemført. Da dette var et stor emne, valgte vi at indskrænke os til boligsektoren, da en stor del 
af energiforbruget går hertil. Vi begyndte at undersøge, hvilke teknologier der havde potentiale til 
virkelig at gøre en forskel i energiforbruget i de danske husstande og efter forskellige teknologier var 
blevet bearbejdet og diskuteret, endte vi med fokus på varmepumpen. Herfra begyndte vi at undersøge, 
hvordan regeringen udbreder brugen af denne teknologi og kom derved i kontakt med en organisation 
ved navn Energitjenesten. Denne organisation arbejder med energirådgivning til boligsektoren, og de 
havde i 2013 udarbejdet et pilotprojekt med Energistyrelsen og Teknisk Institut, der skulle undersøge, 
hvilken betydning personlig tilpasset rådgivning har på udbredelsen af varmepumpeteknologien. Vi 
satte os derfor for at foretage en evaluering af dette projekt, da det blev vurderet at, der efter en lang 
tidperiode ville være mulighed for at se en konkret effekt af rådgivningen. Der blev derfor udarbejdet et 
spørgeskema og foretaget lige godt 50 interviews, som i denne opgave er blevet brugt til at udarbejde 
konkrete forbedringsforslag af Energitjenestens rådgivning. Denne opgave kan ses som et bidrag til en 
bedre udbredelse af varmepumpeteknologien i boligsektoren. 
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2.1 Motivation 
Denne undersøgelse er motiveret af en interesse i den bæredygtige omstilling af Danmark, specifikt i 
forbindelse med ambitionerne fra Energistrategi 20501. Der anerkendes en reel problemstilling i forhold 
til, hvorledes man motiverer den danske boligsektor til selv at foretage bæredygtige tiltag af egen 
husstand. Det er derfor interessant at arbejde med Energitjenestens rådgivning, da de arbejder med 
denne problemstilling 
2.2 Problemfelt 
I takt med en verden med stigende forbrug af jordens ressourcer, heriblandt fossile brændstoffer, må 
der ske en omvæltning af samfundet i en mere bæredygtig og selvforsynende retningen. Ca. 30% af 
Danmarks energiforbrug går til opvarmning og elforbrug af boligsektoren, hvor mange husstande er 
forældet og ineffektive. Med en løbende indførsel af ny krav fra bygningsreglementet, er der blevet 
igangsat en udfasning af oliefyr i boligsektoren. Det viser sig derfor, at der er en politisk styring, der 
forsøger at bevæge boligsektoren over i en mere bæredygtig retning. Udover ændringerne i 
lovgivningen, findes der også organisationer med det formål, at udbrede ideen om bæredygtighed til 
husstandene. Energitjenesten er én af disse organisationer. De arbejder med personlig tilpasset 
rådgivning, der både formidles over mail, telefonisk og via husinspektioner. Derfor er det relevant at se 
nærmere på Energitjenestens arbejde, for at undersøge hvilken effekt den har. Problemstillingen består i 
at evaluere effekten af den individuelle rådgivning mht. varmepumpeprojektet som fandt sted i 2011. Vi 
ønsker at undersøge, om rådgivningen har haft nogen målbar effekt, og hvad der kan gøres for at 
forbedre denne ydelse. Ud fra disse kriterier er der blevet udarbejdet en problemformulering. 
2.3 Problemformulering 
Hvilken indflydelse har Energitjenestens gratis rådgivning haft i udbredelsen af varmepumpen 
som varmekilde og hvordan kan deres indsats forbedres? 
2.4 Fremgangsmåde 
For at svare på problemformuleringen vil de metodiske overvejelser i forbindelse med opgaven blive 
præsenteret. Her vil en redegørelse af de udvalgte metoder fremstå, samt fremgangsmåden i forbindelse 
med udformningen af spørgeskemaundersøgelsen. Derefter vil der komme et teknisk afsnit, der både 
                                                            
1Energistrategi 2050:  fra kul, olie og gas til grøn energi : Sammenfatning  :Februar 2011 
http://www.ens.dk/sites/ens.dk/files/forbrug-besparelser/energispareraadet/moeder-energispareraadet/moede-energispareraadet-16-marts-
2011/Energistrategi2050_sammenfatning.pdf 
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benyttes til afgrænsning og argumentation af teknologifokus, samt redegørelse for den valgte teknologi. 
Dernæst vil der komme en beskrivelse af Energitjenesten som organisation, relevant lovgivning, samt 
en beskrivelse af det projekt der bliver evalueret på. Når disse elementer er på plads, vil det være muligt 
at udarbejde en analyse og udarbejde konkrete forbedringsforslag. 
2.5 Semesterbinding 
Opgaven har en række krav der skal overholdes i forbindelse med semesterbindingen. Denne opgave 
vil tage udgangspunkt i de to dimensioner; Teknologiske systemer og artefakter, og subjektivitet, teknologi og 
samfund. Dette afsnit vil omhandle hvad dimensionerne indebærer, og udrede hvordan de bruges. 
Den første dimension der vil blive redegjort for, er dimensionen TSA, teknologiske systemer og 
artefakter.  
Denne dimension vil blive brugt til at udrede effektiviteten af udvalgte teknologier, samt give en teknisk 
beskrivelse af de givne teknologier. Dette vil bruges som afgrænsning af opgavens fokus, samt give en 
bedre forståelse af teknologiens egenskaber, heriblandt fordele og ulemper. 
TSA vil blive bundet med dimensionen STS, subjektivitet, teknologi og samfund, og udgøre grundlaget 
for rapportens indhold og opbygning. Denne dimension forholder sig mere til teknologien i samspil 
med samfundet, og lægger op til at kigge på teknologiens indflydelse på subjektet i det større perspektiv. 
Dimensionen sørger for at rapportens indhold ser på flere aspekter, som f.eks. lovgivning, subjektet og 
virksomheden. Afsluttende er der krav om at lave en audio-visuel præsentation til eksamen. Foreløbige 
tanker om dette element vil blive behandlet som det sidste afsnit i opgaven. 
3. Metode 
Det følgende afsnit vil udgøre en kort beskrivelse af den metodiske tilgang til projektet. Afsnittet vil 
indeholde overvejelser om empiriindsamling, interviewmetode, analysemetode og fremgangmåde mht. 
de tekniske aspekter. Dette afsnit vil blive efterfulgt af en mere dybdegående beskrivelse af de udvalgte 
metoder. 
Opgavens metodiske tilgang har været fokuseret på at foretage en delvis kvantitativ og kvalitativ 
undersøgelse af Energitjenestens kundebase. Dette vil blive gjort gennem en spørgeskemaundersøgelse, 
der vil udgøre den kvalitative og kvantitative empiri indsamling og være grundlaget for analysen. Hertil 
er der blevet udført semi-struktureret interviews med Janus Hendrichsen, som er den agerende leder af 
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Energitjenesten København (ETK), der er en del af Energitjenesten. Dette gøres med det formål at 
skabe en bedre forståelse for Energitjenestens arbejdsproces.  
For at argumentere for afgrænsningen af opgaven, vil der blive beskrevet en case af et fuldtud renoveret 
hus, med mange bæredygtige teknologier. Efter nogle beregninger af en udvalgt teknologi, samt en 
argumentering for fravalget af fokus på denne, vil der udformes en teknisk beskrivelse af varmepumpe 
teknologien, som vil fungere som begrundelse for valg af fokus af Energitjenestens rådgivning. 
Senere i dette afsnit vil der blive redegjort for de metoder, der bliver benytte i udformningen af 
opgaven, samt indsamling af empiri. Først vil der komme en redegørelse af Steiner Kvales 
interviewmetode. Derefter vil det blive beskrevet hvordan spørgeskemaundersøgelsen er blevet 
udformet og til sidst vil der komme en redegørelse af SWOT-analysen.  
Den kvantitative del af undersøgelsen vil blive opstillet i diagrammer, der skal benyttes til at kortlægge 
effekten af rådgivningen. Ved at analysere data fra undersøgelsen, skaber vi viden ud fra 
informationsgenerering af borgerens erfaringer med den modtagende rådgivning, og hertil vil vi benytte 
SWOT-analysen. Den kvalitative del af undersøgelsen vil have mere fokus på specifikke cases, set fra 
borgerens synspunkt. Her vil der udforme sig en konkret kritik af Energitjenesten samt komplikationer 
efter rådgivningen. Som det fremgår i problemformuleringen, vil denne undersøgelse finde frem til 
forbedringsmuligheder af Energitjenestens rådgivning. 
 
3.1 Interview metode 
Der vil nu komme en redegørelse for Steiner Kvales interviewmetode. Afsnittet vil opstille de kriterier 
der er vigtige, når der udføres interviews. Disse kriterier handler både om hvad man som interviewer 
skal være opmærksom på, hvad der kendetegner et godt interview og hvad man skal være opmærksom 
på i forhold til den interviewede. 
Da rapporten er afhængig af interviews til kvalitativ empiri indsamling, vil der tages udgangspunkt i 
Steiner Kvales interview metode. Formålet med hans metode er at indsamle kvalitative beskrivelser af 
interviewpersonens livsverden, for her at fortolke på betydningen af denne. Interviewformen er 
halvstruktureret interviews, der tager udgangs punkt i, hvad intervieweren gerne vil have ud af 
interviewet, men hertil stiller åbne spørgsmål for at lade interviewpersonen føre samtalen over til 
relevante emner. Det er i denne sammenhæng vigtigt at intervieweren formår at styre interviewet så den 
ønskede viden bliver indsamlet, samtidig med intervieweren er åben for at lade interviewpersonen 
inspirerer sig af det stillede spørgsmål. Derved vil man få et mere dybdegående indblik i hvilken 
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situation interviewpersonen er i, samt få indsamlet viden om emner intervieweren ikke først havde 
overvejet. Steiner Kvale opstiller en række kvalitetskriterier for interviewet, som skal hjælpe 
intervieweren med at få udarbejdet et godt interview 2  
De følgende kriterier er: 
 Omfanget af spontane, righoldige, specifikke og relevante svar fra den interviewede. 
 Jo kortere interviewerens spørgsmål er og jo længere interviewpersonens svar er, desto bedre. 
 I hvilken grad intervieweren forfølger og afklarer meningen med relevante aspekter af svarene. 
 Det ideelle interview fortolkes i vid udstrækning under interviewet. 
 Intervieweren forsøger at verificere sine fortolkninger af interviewpersonens svar i løbet af 
interviewet. 
 Interviewet er ”selvkommunikerende” - det er en historie der er indeholdt i sig selv og ikke 
kræver mange yderligere kommentarer og forklaringer.  
De planlagte interviews vil derfor så vidt muligt holde sig inden for disse kriterier, for at få mest muligt 
ud af interviewet.  
Derudover opstilles der flere kvalitetskriterier for intervieweren, som man skal være opmærksomme på, 
når man forbereder og udfører et interview 3. Man vil derfor være opmærksom på, så vidt muligt, at 
overholde disse kriterier.  
De følgende kriterier er: 
 Intervieweren skal være velinformeret, så man kan føre en oplyst samtale om emnet. 
Intervieweren skal være fortrolig med emnets hovedaspekter og ved derfor, hvilke emner der er 
vigtige er følge op på, uden at overtage interviewet med egen omfattende viden. 
 Interviewet skal være struktureret for at sørge for at den ønskede viden bliver indsamlet. 
 Intervieweren skal stille klare, enkle, lette og korte spørgsmål uden at anvende akademisk 
sprog. 
 Der skal være en venlig tilgang til interviewpersonen. 
 Intervieweren skal være sensitiv, hvilket indebærer at man lytter til nuancerne i den måde 
interviewpersonen svarer på. Der skal altså ikke blot lyttes til hvad der bliver sagt, men også 
hvordan det bliver sagt. 
                                                            
2 ( Steiner kvale s 149 :2009)  
 
3 ( Steiner Kvale s. 152 : 2009 )  
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 Åbenhed er en anden vigtig kvalitet, der skal sikre at intervieweren fanger nye aspekter af det 
pågældende emne, så der senere kan følges op på disse. 
 Intervieweren skal være styrende, så der er fortrolighed med formålet af interviewet og hvad 
der er vigtigt at samle viden om. Intervieweren skal ikke være bange for at afbryde 
interviewpersonen, hvis vedkommende er kommet ud på et sidespor, der ikke er relevant for 
undersøgelsen. 
 Det er vigtigt at være kritisk over for hvad der bliver sagt under interviewet og ikke blot 
acceptere alt hvad der bliver sagt. Der skal derfor under interviewet stilles kritiske spørgsmål, 
der tester den logiske konsistens. 
 Intervieweren skal kunne huske, hvad der er blevet sagt tidligere i forløbet, så man senere i 
interviewet kan bede om at få uddybet en tidligere pointe, hvis den f.eks. passer godt ind i den 
aktuelle kontekst. 
 Afsluttende skal intervieweren være fortolkende, og deraf være i stand til at afklare og udvide 
meningen af et bestemt udsagn undervej i interviewet, så der hurtigt kan blive bekræftet eller 
afkræftet, hvorvidt intervieweren har en rigtig forståelse. 
 
Afsluttende skal man være opmærksom på hvilke faldgruber interviewpersonen er i. Nogle 
interviewpersoner vil ikke være konsistente i deres udtalelser, nogle vil være svære at trække 
information ud af og andre vil fuldstændig overtage interviewet og fortage sidespring, der ikke er 
relevant for undersøgelsen. Ved at overholde de førnævnte kriterier så vidt muligt, skulle denne 
problematik undgås, og deraf skulle udbyttet af interviewet være højt. 
3.2 Spørgeskemaundersøgelse: 
Der vil nu blive redegjort for, hvordan spørgeskemaundersøgelsen er blevet udformet. Den blev 
skrevet i samarbejde med ETK, der gjorde opmærksom på, hvilke faldgruber der var, når man lavede 
en telefonisk kundeundersøgelse. Selve spørgsmålene blev også rette til, og der var konkret spørgsmål 
som ETK gerne ville have ind i undersøgelsen. 
For at få indblik i hvilke forbedringsmuligheder der er for Energitjenestens rådgivning, blev der 
udformet et spørgeskema for at kunne foretage en telefonisk brugerundersøgelse. Undersøgelsen var en 
kvantitativ undersøgelse, med få kvalitative elementer. Det var derfor vigtigt at svarene på de 
kvantitative spørgsmål kunne inddeles i kategorier, så der senere hen vil kunne udformes matematiske 
modeller af resultaterne. Undersøgelsen blev udformet i samarbejde med ETK for at sikre, at der blev 
opstillet nogle spørgsmål, som Energitjenesten kan stå inde for. ETK havde i forvejen nogle emner de 
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gerne ville have indsigt i, så efter en samtale med ETK blev der udformet et bud på hvordan 
undersøgelsen kunne se ud. Den blev efterfølgende rettet til i samarbejde med ETK. Vi blev gjort 
opmærksomme på at mængden af spørgsmål skulle tilpasses, så hvert kundeinterview højst ville tage op 
til 10 minutter. De havde også fokus på hvordan fremtoningen var, når man talte med borgerne. 
Retorisk skulle det ikke være for kompliceret eller for uformelt. Man skulle tale langsomt og tydeligt, 
undgå akademisk sprog, samt passe på man ikke brugte udtryk som fedt, cool, sejt mm. 
Efter det endelige spørgeskema 4 var blevet godkendt af ETK, blev der brugt omkring tre arbejdsdage 
på at interviewe, med det formål at få en mængde empiri der ville kunne understøtte analysen. Disse 
interviews blev foretaget på ETK's kontor, så de kunne komme med kritik og kommentarer om 
nødvendigt. Denne empiri indsamling blev gennemført uden for mange komplikationer, og endte ud i 
omkring 50 interviews.  
3.3 Swot metode  
Dette afsnit vil omhandle SWOT-analysen, som er grundlaget for bearbejdelsen af den indsamlede 
empiri. Afsnittet vil indebære en uddybelse af de punkter som indgår i analysen, deraf Strengths, 
Weaknesses, Opportunities og Threats. Denne analyse vil blive brugt i det sidste afsnit i analysen, der 
sidst vil munde ud i en opsamling af Forbedringsforslag. 
I forbindelse med bearbejdelsen af den indsamlede empiri fra spørgeskemaundersøgelse, samt 
interviews af medarbejdere og lederen af ETK, er SWOT modellen aktuel for bedre at visualisere 
resultaterne. Formålet med analysen er, at finde frem til de svagheder og styrker der er i ETK's 
rådgivning, og herfra diskutere hvilke forandringer der kunne være gunstige for ETK at implementere.  
SWOT står for Strengths, Weaknesses, Opportunities og Threats. Formålet med Strengths og 
Weaknesses er, at finde frem til hvilke styrker og svagheder der internt er i organisationen, for at 
muliggøre uddybelsen af Opportunities og Threats. Opportunities og Threats behandler mere hvad der 
sker eksternt for organisationen, og har til formål er finde frem til, hvor der er muligheder for vækst og 
fare for reducering af organisationens performance eller konkurrencedygtighed. I sidste ende vil vi 
kunne udforme et eller flere forslag til forbedring af ETK rådgivning.  
Det følgende afsnit vil beskrive dybere hvad de forskellige punkter af analysemodellen indebærer, 
omhandler og beskriver. 
 
 
                                                            
4 Bilag3 (spørgeskemaskabelon) 
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Strengths: 
Her indsættes organisationens stærke sider, og lokalisere de ressourcer og kompetencer som 
organisationen er i besiddelse af. Det kan også indebære hvilke værdiskabende handlinger 
organisationen har adgang til. Det kan være ting som: 
 Unikt design 
 Loyale medarbejdere 
 Rettigheder 
 Stærkt brand og godt omdømme 
 Stort knowhow 
 Adgang til begrænset ressourcer, f.eks. støtteordninger 
 
Det er derfor relevant at de undersøgende interviews af ETK stiller opklarende spørgsmål i forhold til 
hvilke styrker ETK mener de besidder. 
 
Weaknesses: 
Organisationens svagheder udgør fravær af ressourcer og kompetencer, som svækker muligheden for at 
opnå gode resultater og mindsker konkurrencedygtigheden. Det er ting som: 
 Manglende finansiel styrke 
 Utilstrækkelige sproglige kompetencer 
 Ingen erfaring 
 Et svag brand 
 Høje omkostninger 
 En svaghed der udspringer fra en styrke, f.eks. kan fast og produktiv struktur svække 
organisationens fleksibilitet.  
Det kan uddrages fra dette at det er vigtigt at finde frem til hvilke svagheder ETK har og hvordan den 
begrænser deres arbejde. 
 
 
 
 
12 
 
 
Roskilde Universitet -  2. og 3. semester HumTek - Gruppe 1 - Evaluering af Energitjenestens rådgivning  
6. Juni 2014 
Opportunities: 
Dette punkt behandler, hvilke muligheder i omgivelserne organisationen har, for at forbedre deres 
konkurrencemæssige position, produktivitet, vækst, output mm. Her skal man være opmærksom på ting 
som: 
 Ændringer i befolkningens holdninger og interesser 
 Uopfyldte behov hos forbrugerne 
 Nye love og regler 
 Teknologisk udvikling 
 Økonomisk opsving 
Dette punkt er relevant for at finde frem til, hvad ETK kan gøre bedre og hvordan. Hertil vil 
spørgeskemaundersøgelsen være oplagt at udnytte, da der herfra vil komme forslag til forbedringer, 
samt en dybere indsigt i forbrugerens holdninger og interesser. 
 
Threats: 
Threats indebærer eksterne trusler for organisationen der har potentiale for at reducere output og 
konkurrencedygtighed, samt mindske organisationens indflydelse. Disse trusler kan være: 
 Øget konkurrence 
 Økonomisk lavkonjunktur 
 Ændrede holdninger blandt forbrugerne 
 Distributionsproblemer 
 Nye love og regler som begrænser organisationen 
Det er vigtigt i denne sammenhæng at undersøge, om ETK står over for nogle begrænsende ændringer 
i fremtiden, for at give et validt bud på hvordan ETK's organisation og rådgivning kan forbedres.5 
4. Teknisk Afsnit 
Dette afsnit omhandler en argumentation for den tekniske afgrænsning, der er blevet foretaget i 
forbindelse med projektet. Her vil der ud fra en case fra Albertslund kommune blive beregnet på 
energigardiner, og med disse resultater argumenteres for valget af fokus på varmepumpeteknologien. 
                                                            
5 Betabox Maj 2014 http://betabox.dk/teorierogmodeller/swot-analyse.html 
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4.1 Case: Energigardiner 
I forbindelse med afgræsningen blev der kigget nærmere på en case i Albertslund, hvor Jesper 
Simonsen havde foretaget en total energirenovering af sin husstand. Som led af Albertslund kommunes 
ambitioner om at udvikle en standardiseret energirenovering af et typisk elementbyggeri, var Jesper 
Simonsens husstand blevet udpeget som et af ni energiprojekter. Formålet var udvikle en 
standardisering af energirenoveringer af typisk elementbyggeri, samtidig med, at det kunne bebos under 
renoveringen. Husets CO2-udledning blev reduceret til BR2015 energistandard, og havde en beregnet 
reduktion på 50% af fjernvarmeforbruget. Derudover er husstanden blevet selvforsynet med elektricitet 
via solceller. Huset havde fået op til flere renoveringer implementeret, heriblandt 200 mm ekstra 
udvendig isolering, energigardiner, solceller, et ventilationssystem med 95% varmegenindvending og 
termostater med programmerbar dag- og natsænkning mm. 6 
 Jesper Simonsen havde fået installeret temperaturmålere flere steder i huset, så han kunne måle på 
effekten af de forskellige teknologier. Da han kun havde valide målinger fra Januar 2014, blevet der 
taget udgangspunkt i disse, for at finde frem til om nogle af disse teknologier havde den ønskede effekt. 
Der blev i denne sammenhæng foretaget beregninger af effekten af hans energigardiner, for at se om 
denne teknologi ville være et bærende element i en mere bæredygtig boligsektor.  
Jesper Simonsen havde indstillet sine måleapparater til at foretage en måling hver anden time. Han 
havde derefter indstillet Energigardinerne til at være trukket for når det var mørkt, i ugedagene mandag, 
onsdag, fredag og søndag, og ikke trukket for i ugedagene tirsdag, torsdag og lørdag. Formålet med at 
trække energigardiner for når det var mørkt, var for at holde på varmen når solen ikke skinner, samt få 
så meget varme som muligt, når solen skinner.  
For at kunne finde frem til effekten af energigardinerne, blev differensen mellem temperatur ved 
vinduer og temperaturen i rummet udregnet, og sammenlignet med udendørstemperaturen. Dette blev 
gjort for både med og uden energigardiner, og udendørstemperaturen og kun når det var mørkt. Der 
blev herfra udarbejdet to grafer, hvor en løbende gennemsnitsdifferens fremstår den endelige data. X-
aksen viser hvor meget energi der er sluppet ud, altså jo lavere kurven er på x-aksen, des mere 
                                                            
6(Energirenovering ,prototype for rødevejrmølle parkPræste-, Humle- og Degnehusene, 2620 Albertslund 
Maj2014 ) http://www.vejrmolle.dk/Energiprojekt.html 
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isolerende er Energigardinerne. Y-asken viser udendørstemperaturen og derigennem kan man se, 
hvilken indflydelse udendørstemperaturen har på spildenergien7. 
Som det fremstår i graferne, er der så minimal en forskel på om der er energigardiner for eller ej, at det 
heraf kan uddrages at energigardinerne har ingen eller lille effekt. Dette kan skyldes at teknologien ikke 
fungerer efter hensigten, men kan også være et udtryk for at det er svært at måle hvad en teknologi gør, 
når der er blevet implementeret flere teknologier på samme tid. Jesper Simonsen har med sin 
temperaturstyring, sat indendørstemperaturen til at være konstant, og derfor har det højst sandsynligt 
haft indflydelse på det konkrete resultat af energigardinerne.  
Vi valgte derfor at afgrænse os fra disse teknologier, da teknologierne fremstår som have en marginal 
effekt, når det kommer til energibesparelser. Vi vurderede også de teknologiske alternativer vi havde 
målinger på, til ikke at have stor nok effekt på husstandens forbrug, og fravalgte derfor at foretage 
yderligere beregninger. 
 
4.2 Varmepumpen  
Da de teknologier Jesper Simonsen havde installeret ikke viste sig at være interessant at uddybe sig i, 
blev der foretaget en nærmere undersøgelse af varmepumpen. Det følgende afsnit vil beskrive 
varmepumpeteknologien, samt redegøre for de forskellige typer af varmepumper. Derefter vil der 
opstilles fordele og ulemper ved de forskellige teknologier, og beskrive energikravene fra 
bygningsreglementet. 
En varmepumpe er en teknologi der omsætter varme fra et lavt temperaturniveau til et højere 
temperaturniveau, i en sådan grad at det kan anvendes til opvarmning af brugsvand og 
boligopvarmning. Dette kan lade sig gøre ved at bruge samme proces som der foregår i et køleskab, 
hvor varme optages, når et kølemiddel fordamper og afgives når kølemidlet kondenserer. I 
varmepumpesystemet optages varmen uden for huset og afgives inde i huset via varmepumpens 
afgiversystem 8. 
Afgiversystemet kan afgive varmen gennem flere systemer. Det kan være et gulvvarmesystem, et 
radiatorsystem, eller hvis det er en luft-luft varmepumpe, gennem et luftbåren varmesystem. Det er 
                                                            
7 Bilag 2: [JS diagram] 
8 ( Potentialebeskrivelse – Individuelle varmepumper, Lars Olsen, Claus Schøn Poulsen, Mette Havgaard Vorre, Teknologisk Institut, April 2010. s. 10 ). 
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vigtigt af afgiversystemet har en passende dimensionering, da varmepumpens effektivitet falder hvis 
ikke varmen forlader systemet. Det er en tommelfingerregel, at varmepumpens effektivitet falder 2-4% 
for hver grad afgiversystemets temperatur hæves 9.  
Udover afgiversystemet er der naturligvis et optagersystem, som er det system der henter varmen fra 
omgivelserne. Dette kan bl.a. være en jordslange eller en kollektor (energifanger), og fælles for disse 
systemer er at de optager den vedvarende energi, i dette tilfælde solenergi, der er optaget i omgivelserne. 
Omgivelserne kan variere mellem jord, luft, sø og hav. En tommelfingerregel siger at varmepumpens 
effektivitet falder 3-5% for hver grad temperaturniveauet på optagersystemet falder10.  
Kølekredsløbet kan forstås som hjertet af varmepumpeprocessen. Det består af 4 hovedkomponenter, 
en fordamper, en kompressor, en kondensator og en ventil. Fordamperen sørger for at kølemidlet, der 
er midlet der optager og afgiver varmen, fordamper ved lavt tryk, kompressoren komprimerer 
kølemidlet, og bringer det op i tryk og dermed en temperatur stigning. Kondensatoren afgiver derefter 
varmen til husstanden ved høj temperatur og tryk, og ventilen reducerer trykket, så kølemidlet atter kan 
ledes ind i fordamperen. 
Hele varmepumpesystemets drivenergi er typisk elektricitet, men kan også køre på f.eks. naturgas. Det 
skal her noteres at hovedparten af de gasdrevne anlæg har en væsentligt større kapacitet end hvad der er 
brug for i en typisk dansk husstand11. En varmepumpes effektivitet måles i SCOP, Seasonal Coefficient 
of Performance, som er et udtryk for varmepumpens årlige ydelse. SCOP fortæller hvor mange kWh 
varme man udvinder af de kWh el man afgiver til varmepumpesystemet. Hvis en varmepumpe har en 
SCOP faktor på 4, betyder det at man får 4 kWh varme ud af 1 kWh el 12. Der er forskellige krav til 
varmepumpen, der afhænger af type, varmepumpens størrelse og om varmesystemet er gulvvarme, 
radiatorer eller et luftbåren varmesystem .  
De følgende afsnit vil beskrive fordele og ulemper ved de forskellige typer af varmepumper, samt 
komme ind på de lovkrav som er gældende i forbindelse med disse. 
 
                                                            
9  (Potentialebeskrivelse – Individuelle varmepumper, Lars Olsen, Claus Schøn Poulsen, Mette Havgaard Vorre, Teknologisk Institut, April 2010.)  
 
10 Potentialebeskrivelse – Individuelle varmepumper, (s. 1) Teknologisk institut 2010 
11Potentialebeskrivelse – Individuelle varmepumper, (s. 19) Teknologisk institut 2010 
12 Energistyrelsen jordvarmepumper krav fra januar  2012 http://sparenergi.dk/forbruger/boligen/energikrav/installationer/luft-til-vand-varmepumper  
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Jordvarmepumpe 
Jordvarmeanlægget har den højeste effektivitet af de tre typer varmepumper vi beskæftiger os med, men 
er også en dyrere investering, samt der påkræves et bestemt areal til nedgravning af slanger til 
optagersystemet. Derudover skal man også have tilladelse fra kommunen af hensyn til grundvand og 
grundvandspejlets beliggenhed. Et jordvarmeanlæg koster omkring 90.000-120.000 kroner 13. Kravene 
til luft til vand varmepumpen, ifølge bygningsreglementets energikrav, afhænger af varmepumpens 
størrelse. Med et gulvvarmesystem skal varmepumpen have en SCOP på 3,5 ved en kapacitet på 0-3 
kW, 4,2 ved en kapacitet på 3-6kW og 4,4 ved en kapacitet på mere en 6kW. Hvis det er et 
radiatorvarme system skal SCOP'en være på 3,1 ved 0-3 kW, 3,3 ved 3-6 kW og 3,5 ved mere en 6 kW 
14.  
Luft til vand-varmepumpe 
Luft til vand varmepumpen er en god løsning hvis man ikke har økonomien, arealet eller energibehovet 
for et jordvarmeanlæg. Denne typer er ganske vist mindre effektiv, selvom dette er beskedent, men den 
er også billigere i installation, samt man slipper for besvær med kommune og nedgravning af 
optagersystem. Det er specielt om vinteren at denne type bruger mere strøm. Dette anlæg koster 
omkring 80.000-100.000 kroner15. Kravene til luft til vand varmepumpen, ifølge bygningsreglementets 
energikrav, kræver en SCOP på minimum 3,6 for et gulvvarmesystem og 3,0 for et radiatorvarme 
system16. 
Luft til luft varmepumpe 
Luft til luft varmepumper er hovedsagligt designet til at dække et mindre opvarmningsbehov, og kun i 
det rum hvor varmepumpen er installeret. Derfor er luft til luft varmepumpen ideel til sommerhuse og 
mindre byggeri. Det er ikke nødvendigt at have en vandbåren afgiversystem, derfor kan der også være 
besparinger med denne teknologi, da man ikke er nødsaget til at lægge gulvvarme eller radiatorsystem. 
                                                            
13 DanskEnergi om Varmepumper 1oktober 2013   http://www.danskenergi.dk/Holdning/OmVarmepumper/VaelgVarmepumpe.aspx 
 
14 (Energistyrelsen jordvarmepumper krav fra januar  2012 )(Ens, jordvarme) 
http://sparenergi.dk/forbruger/boligen/energikrav/installationer/jordvarmepumper 
15 DanskEnergi om Varmepumper 1oktober 2013   (DE2013 )http://www.danskenergi.dk/Holdning/OmVarmepumper/VaelgVarmepumpe.aspx 
16(Energistyrelsen jordvarmepumper krav fra januar  2012 )http://sparenergi.dk/forbruger/boligen/energikrav/installationer/luft-til-vand-varmepumper 
(Ens, luft-vand) 
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Den varmer rummet hurtigt op, da den opvarmede luft hurtigt fordeler sig. En luft til luft varmepumpe 
har et prisleje på omkring 18.000 til 20.000 kroner, hvilket gør den til en overkommelig investering 17. 
Luft til luft varmepumpen kan dog kun brugs til opvarmning af huset og ikke til brugsvand. Derfor vil 
det være nødvendigt med en anden varmekilde til opvarmning, f.eks. et fyr eller en elvarmer. Hvis man 
også vil have anlægget til at opvarme brugsvandet, skal man installere et boligventilationsvarmepumpe, 
der udnytter varmen i ventilationsluften til brugsvandet. En luft til luft varmepumpe er mindre effektiv 
end de to andre typer af varmepumper18. Kravene til luft til luft varmepumpen, ifølge 
bygningsreglementets energikrav, kræver en SCOP på minimum 3,4 19 
5. Energitjenesten  
Nu hvor der er blevet klargjort hvilken teknologi der vil blive arbejdet med, er det naturligt at redegøre 
for den organisation der arbejder med teknologien. De følgende afsnit vil være en redegørelse af 
Energitjenestens organisationsstruktur, samt en beskrivelse af deres ydelser. Derefter vil der fremstå en 
beskrivelse af det pilotprojekt evalueringen behandler, for derfra at redegøre kort for de lovgivninger 
der er mest relevante for opgaven. Formålet med dette afsnit, er at give et indblik i hvilken kontekst 
spørgeskemaundersøgelsen bliver udarbejdet i.  
5.1 Energitjenesten Københaven  
Energitjenesten har været den organisation, hvis rådgivning opgaven vil finde forbedringsmuligheder til. 
Dette afsnit vil derfor give et indblik i hvem Energitjenesten er, samt give en kort beskrivelse af deres 
arbejde og ydelser. 
Energitjenesten er en organisation der hovedsagligt arbejder med energirådgivning til boligsektoren. 
Denne rådgivning er enten telefonisk, via mail korrencepondance eller gennem husbesøg, hvor 
energirådgiveren foretager et energitjek. Af disse tre er det kun energitjekket der koster penge, med en 
pris på omkring 3000 kroner. Den telefoniske rådgivning fungerer således, at der i hverdagene fra 10-
16, altid er mindst tre rådgivere ved telefonen. Disse rådgivere kan dog være ansat i en af de ti 
                                                            
17 DanskEnergi om Varmepumper 1oktober 2013   (DE2013 )http://www.danskenergi.dk/Holdning/OmVarmepumper/VaelgVarmepumpe.aspx 
 
18 Energistyrelsen jordvarmepumper krav fra januar  2012 )http://sparenergi.dk/forbruger/boligen/energikrav/installationer/luft-til-vand-varmepumper  
19(Energistyrelsen jordvarmepumper krav fra januar  2012) (Ens, luft-luft) 
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afdelinger Energitjenesten består af, og derfor rådgive borgere i den anden ende af landet. Hvis en 
borgere ønsker et husbesøg efter den telefoniske rådgivning, må rådgiveren henvise denne anmodning 
til det nærmeste kontor. 
Derudover har Energitjenesten andre foretagende som f.eks. konsulentopgaver, kampagner og 
foredrag, som udover en støtte på over 8 mio. kr. årligt20 fra Energifonden, udgøre en del af 
Energitjenestens omsætning. Grundet denne støtte er Energitjenesten forpligtiget til at være uvildige i 
deres rådgivning, som indebærer at de ikke må henvise til et bestemt mærke af en teknologi.  Det skal 
siges i denne sammenhæng, at Energitjenesten står til at miste denne støtte i 2015, og har derfor en stor 
problemstilling mht. fremtidig finansiering. 
 
Selvom Energitjenesten har flere kontorer spredt rundt i landet, har vi kun været i kontakt med en, 
Energitjenesten København (ETK). Samarbejdet med ETK's leder Janus Hendrichsen har været 
grundlaget for vidensindsamling vedr. pilotprojektet og Energitjenestens arbejde. En nærmere 
uddybelse af pilotprojektet vil komme i det følgende afsnit. Gennem interviews med Janus 
Hendrichsen, fandt vi frem til at Energitjenesten lægger stor vægt på personlig, tilpasset rådgivning. 
Dette skal forstås som at rådgiveren skal være i stand til at udarbejde en løsning, der er skræddersyet til 
den gældende borger, således at den løsning der bliver foreslået giver bedst mening. Et eksempel på 
dette ville være en borger der ringer ind om rådgivning vedr. energiruder, men ender med at få foretaget 
en udskiftet af deres oliefyr til en varmepumpe, eller efterisoleret, da disse ændringer vil have større 
effekt på energiforbrug og omkostninger.  
Da Energitjenesten allerede har indblik i rådgivning om bæredygtige teknologier i boligsektoren, var det 
oplagt for Energistyrelsen af udarbejde pilotprojektet i samarbejde med dem. 
 
 
                                                            
20 Energifonden støtter Energitjenesten med over 8 mio. kr. årligt.: (Maj 2014 )http://energifonden.net/energitjenesten/ 
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5.2 Pilotprojektet : 
Dette afsnit vil give en beskrivelse af, hvilken proces der har været forudgående for evalueringen af 
Energitjenestens rådgivning. Afsnittet giver et indblik i, hvorfor pilotprojektet overhovedet er blevet 
udarbejdet, samt vigtig baggrundsviden for videre forståelse af analysen. 
Pilotprojektet er det projekt som opgavens evaluering tager udgangspunkt i. Det var et projekt som 
Energistyrelsen igangsatte i forbindelse med en eksisterende varmepumpekampagne som led i 
udfasningen af olie- og naturgasfyret. Pilotprojektet tog udgangspunkt i Energitjenestens 
rådgivningsmetodik, der i samarbejde med Teknologisk Institut blev kvalitetstestet, mht. den tekniske 
del af rådgivningen. Formålet med projektet var at undersøge hvordan personlig, tilpasset rådgivning 
fungerer, når det kommer til at videreformidle ideen om varmepumpen i boligsektoren. Energistyrelsen 
finansierede derfor alle henvendelser der omhandlede varmepumpen, deriblandt husbesøg. Alle 
husbesøg i dette projekt har derfor været gratis for borgeren, og har formentlig haft en indflydelse på 
mængden af udførte husbesøg. 
Projektet blev igangsat d. 16. Maj 2011 og var afsluttet d. 16. December 2011. I denne periode modtog 
Energitjenesten i alt 402 henvendelser og ud af disse 402 modtog 102 borgere et husbesøg. Et krav fra 
pilotprojektet, bestod i at registrere alle henvendelser vedr. varmepumpen, samt en registrering af de 
borgere der accepterede en opfølgning af rådgivningen. Denne opfølgning har vi stået for, og det er 
denne rådgivning vores analyse tager udgangspunkt i at evaluere på. 
5.3 Lovgivningen : 
Energistrategi 2050 
– fra kul, olie og gas til grøn energi 
Det følgende afsnit vil kort give indblik i hvilke politiske tiltag der var gældende under pilotprojektet. 
Derudover vil der blive beskrevet en lovgivning som er blevet vedtaget efterfølgende vedr. udfasningen 
af oliefyret.. Det vil give en fornemmelse for, hvad regeringen har gjort i forbindelse med udfasningen, 
og der uddrages en antagelse om borgeren holdning til varmepumpen. 
I 2010 var et punkt i finansloven, hvori der blev bevilliget støtte til de private boligejere, i form af et 
tilskud ved udskiftningen af et oliefyr til en mere miljøvenlig varmekilde, heriblandt varmepumpen.  
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Tilskudsordningen til energieffektive opvarmningssystemer ved skrotning af oliefyr starter 1marts 2010 og ophæves den 1. 
juli 2011. ansøgninger modtaget før den 1. juli 2011,21  
Selvom denne støtte kun har været gældende i en måned af pilotprojektet, antages det stadig at have 
motiveret borgerne til efterfølgende at få en varmepumpe frem for et nyt oliefyr. Dette argumenteres 
ved at borgerne har oplevet en interesse fra regeringens side, mht. udfasningen af oliefyret, og at 
borgerne derfor har en forestilling om en fremtidig lov der understøtter dette. 
Dertil blev der i forbindelse med Energiaftalen fra marts 2012 vedtaget en ændring af 
Bygningsreglementet om udfasning af olie- og naturgasfyr, med den betydning at der fra 2013 ikke må 
installeres olie- og naturgasfyr i nybyggeri 22. I 2016 må man heller ikke installere olie- og naturgasfyr i 
eksisterende bygninger. Dette vil have en stor betydning for Energitjenestens fremtidige rådgivning, da 
denne lovgivning tvinger borgere til at udskifte deres oliefyr. 
6. Analyseafsnit 
Nu hvor der er blevet redegjort for valg af teknologisk valg, samt redegjort for det udgangspunkt 
evalueringen har, vil det være muligt at gå i gang med analysen af den indsamlede empiri. Der vil være 
tre store analysedele, en kvantivativ, en kvalitativ og en SWOT-analyse. Resultaterne fra disse analyser 
vil blive samlet i et afsnit efter SWOT-analysen, som vil indeholde de forbedringsmuligheder der er 
udledt fra analysen.23 
Undersøgelsens analyseafsnit vil blive delt op i tre dele. Først vil den kvantitative del af 
spørgeskemaundersøgelsen blive bearbejdet, og blive konkluderet på. Der vil blive redegjort for nogle 
forudsatte antagelser, samt argumenteret for undersøgelsens validitet. I dette afsnit vil der også blive 
brugt nogle eksempler fra individuelle interviews med borgeren.  
Derefter vil den kvalitative del af spørgeskemaundersøgelsen blive fremhævet. Her vil der være fokus 
                                                            
 
21-bekendtgørelse nr. 1464 af 16 dec. 2010 om tilskud til energieeffektive opvarmningssystemmer ved af oliefyr. 
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=13642 
  
 
22 Med energiaftalen fra marts 2012 blev der opnået enighed om udfasning af olie- og gasfyr: http://www.danskbyggeri.dk/for+medlemmer/teknik+-c12-
+processer/energi/udfasning+af+olie-+og+naturgasfyr 
 
 
23
 Alle beregninger samt diagrammer er samlet i excelfilen: Indsat data + beregninger og diagrammer 
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på forbedringsforslag fra Energitjenestens brugere, og hvilken indflydelse borgerne mente rådgivningen 
havde på deres endelige beslutning. Der vil blive fremhævet specifikke interviews der er interessante at 
bearbejde, da de enten fortæller noget grundlæggende om rådgivningen, eller om en situation der var 
ekstraordinær og værd at analysere nærmere. Der vil blive afgrænset fra den positive feedback der kom 
frem i den kvalitative del af undersøgelsen, da det er vurderet at disse ikke bidrager lige så meget til 
forbedringsforslag, som den negative feedback. Den positive feedback fortæller ganske vist noget om 
hvad der virker, men bidrager ikke med hvad der kan yderligere kan gøres. 
Afsluttende vil der blive udformet en SWOT-model, der indeholder delkonklusioner fra de førnævnte 
analysedele, og herfra vil der blive formuleret konkrete forbedringsforslag til Energitjenestens 
Rådgivning. 
 
6.1 Analyse del 1 
 
I forbindelse med evalueringen af Energitjenestens kunderådgivning, blev der gennemført en 
spørgeskemaundersøgelse af et udsnit af de kunder der modtog rådgivning i forbindelse med 
pilotprojektet 2011-2012. Der blev i alt udført 49 interviews, hvor de alle blev spurgt om de havde 
udskiftet deres varmekilde siden de modtog rådgivningen. Derudover kommer undersøgelsen ind på 
emner, som hvad de havde udskiftet med, hvad de havde før, hvor mange der har udskiftet, hvorfor de 
udskiftede og til hvilken type varmepumpe. Afsnittet vil også behandle emner som, beslutningstid efter 
rådgivning, effekten af rådgivningen, økonomiske omkostninger og besparelser, hvorfor der ikke blev 
foretaget en udskiftning og afsluttende en overordnet vurdering af rådgivningen. Da undersøgelsen 
indeholder 49 interviews ud af de i alt 402 rådgivninger, altså omkring 12 %, menes dette at værende et 
stort nok udsnit til at de konklusioner der drages er valide. Vi er dog opmærksomme på, at de brugere 
der har sagt ja til at indgå i undersøgelsen, højst sandsynligt har haft en positiv oplevelse med 
rådgivningen. Derfor kan dele af undersøgelse fremstå mere positive end hvis alle 402 deltagere blev 
interviewet, men det antages her at denne forskel vil være marginal og at de resultater der er blevet 
udformet, har en vis kvalitet. 
Undersøgelsen viser at omkring 75% af de adspurgte havde fået udskiftet deres varmekilde siden de 
modtog rådgivning, og at ud af disse 75% har omkring 68% fået varmepumpe, og de resterende har 
enten fået biomassefyr, tilsluttet sig fjernvarmesystemet, fået et nyt oliefyr eller er tilsluttet 
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naturgasnettet. Langt størstedelen har altså skiftet til varmepumpen, hvor omkring 24% stadig varmer 
deres bolig op med fossile brændstoffer, forudsat at fjernvarmen ikke stammer fra biomasse. Ganske 
vist er Danmarks el-produktion langt fra baseret på vedvarende energi, men her anses varmepumpen 
som en teknologi der er et led i overgangen til et bæredygtigt samfund.  
Allerede her kan der ses en betydelig effekt af rådgivningen, da en stor del af brugerne har taget 
varmepumpe teknologien til sig. I forbindelse med dette havde omkring 95% et oliefyr før 
udskiftningen. Kun 8% valgte at udskifte deres gamle oliefyr med et nyt, og kun 8% skiftede til 
naturgasnettet.  
Denne implementering af varmepumper kan have mange årsager. Der kan argumenteres for at 
Energitjenestens rådgivning har formået at ændre borgernes mening fra blot at udskifte deres oliefyr 
med et nyt, til at foretage en større investering i en mere bæredygtig løsning. Dette har bestemt været en 
af grundene, men til hvilket omfang kan være svært at vurdere. Som nævnt i afsnittet vedr. lovgivning 
har tilskudsordningen fra 2010 formentlig haft en indflydelse, da borgeren har oplevet en interesse fra 
regeringen vedr. udfasning af oliefyret. Det antages derfor at dette har motiveret folk til selv at 
undersøge hvilke alternativer der er, og at de derefter har kontaktet Energitjenesten for at finde frem til, 
hvilken løsning der passer bedst til dem. Tilskudsordningen har derfor haft en indflydelse på en 
stigende interesse for varmepumpen, og dermed også for Energitjenestens rådgivning. 
Fordelingen af varmepumpetyper er også relevant at se nærmere på. Af de 68% som har valgt en 
varmepumpe har 37% valgt en væske-vand type, 55,5% en luft-vand type og 7,5% valgt en luft-luft 
type. Luft-vand typen har dermed været dominerende, hvilket kunne forventes da den som tidligere 
nævnt er nemmere at implementere end væske-vand typen. At en så lille en del af borgerne har valgt en 
luft-luft varmepumpe skyldes formentlig, at varmepumpen skulle erstatte et oliefyr, og dermed skulle 
bruges til at opvarme brugsvandet. Derfor kunne borgeren, der i dette tilfælde bor i lejlighed, godt 
udnytte en luft-luft varmepumpe, da han kun skulle bruge den til at varme rummet op med.24 Borgerne 
blev også spurgt, hvilke årsager der var grunden til at udskifte deres varmekilde, for derfra at udlede de 
største faktorer for udbredelsen af varmepumper. Hertil svarede ca. 45% at det var af økonomiske 
årsager, 32% svarede at de blev nødt til det, ca. 16% svarede at det var for miljøets skyld og kun 
omkring 1,6% begrundede udskiftningen med et ønske om bedre komfort. De resterende havde andre 
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grunde der ikke kunne lægges i samme kategori som de førnævnte. Læg igen mærke til at samme person 
godt kan have svaret at det både var på grund af et gammelt oliefyr, samtidigt med at de udskifter på 
grund af miljøet.  
De største drivfaktorer for borgeren er altså økonomi og nødsagethed, og knap så meget miljøet og 
forøget komfort. Det vigtige ved dette er at finde frem til, hvordan man bedst kan motivere borgeren. 
Det lader til at der er en tendens til, at folk gerne tager en løsning til sig, hvis der er penge at spare, samt 
hvis de i forvejen skal ud og investere i noget nyt. Derfra kan man uddrage hvad der er vigtigst for 
rådgivningen at holde fokus på, hvis de skal overbevise borgeren om at investere i en mere bæredygtig 
løsning. En mindre del følte de blev motiveret af den miljømæssige del af teknologien, men 
spørgsmålet er her, om de folk der ringer ind til Energitjenesten, som er i tvivl om det er den rette 
løsning er en varmepumpe, ville blive overbevist af en miljømæssig gevinst, der er svær at mærke på 
egen krop. Derfor er der et potentiale ved at fokusere mere på de økonomiske samt de komfortmæssige 
fordele, der burde forbedre effekten af rådgivningen. 
Disse resultater kom til dels som en overraskelse, da Janus Hendrichsen udtalte under et interview, at 
de bruger, udover de økonomiske og miljømæssige gevinster, komfort som en stor del af deres 
argumentation. 
Dette tolkes på to måder. Enten betyder det, at Energitjenesten burde sætte mere fokus på de 
økonomiske effekter af implementeringen af en varmepumpe. Hvis økonomi er det der motiverer 
borgeren i første omgang, så må man i denne sammenhæng udarbejde en række argumentationer der er 
overbevisende og valide. Det burde øge tendensen til at folk accepterer teknologien, da de får hvad de 
ønsker. Et andet synspunkt argumenterer for at ETK gør klogt i at fremhæve de komfortmæssige 
gevinster, da borgeren ikke overvejer disse i første omgang. Et eksempel på dette er et interview med et 
ældre par, der fortalte hvordan manden var blevet ramt af sygdom, og derfor havde besvær med at 
sørge for at hente brænde, samt sørge for olie til oliefyret. De anså varmepumpeløsningen som et godt 
alternativ, da der i denne sammenhæng er minimal vedligeholdelse. At dette par ikke have fået foretaget 
nogen udskiftning alligevel, skyldes sygdom, og ikke rådgivningen eller den alternative varmekilde. Det 
kan altså være tilfældet, at de fleste der overvejer en varmepumpe, ikke forstår at de også slipper for 
meget besvær, og derfor er disse argumenter en god måde hvorpå at overbevise borgeren. De fleste har 
nok i at finde ud af hvad en varmepumpe overhovedet er, hvordan den fungerer og om det kan betale 
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sig, og kan derfor ikke gennemskue andre fordele. Det kan være et argument for hvorfor 
Energitjenesten i højere grad skal fokusere på at forbedre deres valg af fokus i deres rådgivning.  
I sammenhæng med motivationen for at udskifte sin varmekilde, er der også blevet spurgt ind til om 
borgeren har foretaget andre renoveringer af sin bolig. Dette spørgsmål blev dog ikke kun rette mod 
dem der havde skiftet varmekilde, men mod alle der blot havde modtaget rådgivning. Her fandt vi frem 
til at omkring 57% havde foretaget andre ændringer og af de 57% havde 18 borgere fået efterisoleret, 
10 borgere havde fået nye vinduer og 11 borgere havde fået solceller. Det skal her noteres at en borger 
godt kan have foretaget flere ændringer på samme tid. Det viser sig dog, at der er en stor tendens til at 
få efterisoleret efter rådgivningen. 
Hvorvidt borgeren i forvejen havde tanker om at efterisolere, eller om det var Energitjenesten der gav 
inspiration til dette, viser undersøgelsen ikke noget om, men Energitjenesten har bestemt givet 
rådgivning mht. hvorvidt det kunne betale sig og hvilken komfort der følger med. Energitjenesten har 
til gengæld i mange tilfælde givet rådgivning om solceller i forbindelse med varmepumperådgivning, da 
der i denne periode var en gunstig lovgivning der støttede solceller meget. Energitjenesten har altså 
formået at få udbredt en teknologi som regeringen havde et ønske om at få udbredt, i denne 
forbindelse med et incitament, der gjorde solceller mere rentable end de i virkeligheden var. At 
Energitjenesten bidrager til udbredelsen af en teknologi, der ikke er lige så samfundsøkonomisk 
fornuftige som de fremstod, kan de dog ikke bebrejdes for, da de i takt med deres uvildige rådgivning 
må indrette sig efter de rammer der er lagt ned over systemet. Energitjenesten er således afhængige af 
den lovgivning der er gældende. 
Undersøgelsen spurgte også ind til effekten af rådgivningen. Her spørges konkret ind til hvad borgeren 
selv mente de fik ud af rådgivning, og hvad indflydelse den havde på deres endelige beslutning. Ud af 6 
opstillede kategorier var 2 de mest fremtrædende. Enten holdte borgeren fast i den umiddelbare 
løsningsmodel de i forvejen havde, eller også blev beslutningen mere klarlagt. Allerede her kan det altså 
forudsættes at borgeren selv sætter sig ind i alternative løsningsforslag, før der skabes kontakt til 
Energitjenesten.  
Det kan altså forudsættes at op til 25% af borgerne der modtog rådgivningen, ville have gennemført 
projektet selvom de ikke havde modtaget rådgivningen, da de holdte fast i deres umiddelbare tanke. 
Her har rådgivningen altså ikke bidraget til at få overbevist borgere der ikke ville have udført 
renoveringen, men formentlig givet borgeren de rette værktøjer til selv at arbejde videre. Dette kunne 
f.eks. være rådgivning om, hvilke typer håndværkere der skal kontaktes, samt hvilke problemstillinger 
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man skal være opmærksomme på ved installationen af en varmepumpe eller efterisolering mm. Man 
kan derfor ikke sige at rådgivningen har været forgæves, men den har så at sige ikke trukket nye spillere 
ind i kampen. 
Derimod har 40% svaret, at beslutningen blev mere klar, hvilket bestemt tyder på at rådgivningen har 
haft en indflydelse på, at der er sket en bæredygtig ændring i den private boligsektor. Borgere i denne 
kategori bliver betragtet som folk, der ikke er sikre på om varmepumpeløsningen eller andre ændringer 
er den rette løsning for dem selvom de har læst op på emnet. Det antages, at det er rådgivningen, der 
har gjort udfaldet for at den løsningsmodel der blev truffet, er mere bæredygtig og mere økonomisk 
valid, end hvis borgeren ingen rådgivning havde modtaget. Det skal ikke udelukkes at borgeren alligevel 
var kommet til samme resultat uden rådgivningen, men det fremstår tydeligt at rådgivningen har haft en 
betydelig indflydelse. 
Beslutningstiden i undersøgelsen bevidner, hvilken situation borgeren kan stå i mht. behovet for 
udskiftningen af varmekilde. Det giver os et bedre indblik i borgerens behov for rådgivning vedrørende 
alternative varmekilde. Da 43% svarer at de inden for en periode på 1-3mdr efter rådgivningen, var gået 
i gang med renoveringerne, ses dette som et interessant punkt i undersøgelsen. 
Dette understøttes ud i førnævnte punkt, vedrørende effekten af rådgivningen, som beskriver at flere 
borgere umiddelbart har været klargjort mht. ideen om en mere bæredygtig renovering. Dette 
kombineres med en aktuel udskiftningsårsag, hvor 30 % af borgerne svarede, at de har udskiftet 
oliefyret fordi de var nødsaget.  
Da 40% har svaret at beslutningen blev mere klargjort, tyder dette på at rådgivningen har haft en 
indflydelse på den endelige beslutning efter rådgivningen. Hertil antages nødvendigheden af 
rådgivningen om udskiftningen af oliefyret som et afgørende og understøttende element, da flere 
borgere i fremtiden vil stå i en lignende situation, hvor i oliefyret skal udskiftes på grund af levetiden 
samt udfasningen af eksisterende oliefyr. Hertil vil det ses som en naturlig proces, da lovgivningen for 
nybyggeri fra 2013 influerer nødvendigheden af implementeringen af andre former for bæredygtige 
varmekilder. Der er derfor en forbedringsmulighed ved at oplyse borgeren om denne udfasning af 
oliefyret, da dette kan bruges som argument for at fravælge oliefyret som en mulighed. 
Det antages at processen med tiden vil normaliseres i boligsektoren, hvis Energitjenesten fortætter med 
at videreformidle ideen om varmepumper i et større samfundsperspektiv. Dette antages i sammenhæng 
med lovgivningen, hvori eksisterende installationer af varmepumpen kan ses som konkrete funktionelle 
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eksempler på en alternativ varmekilde. Man kan derfor antage, at der i fremtiden vil være mindre 
komplikationer med formidling og accept af varmepumpen, da den vil være mere udbredt, forudsat at 
der ikke sker en omvæltning af lovgivningen. 
I forbindelse med effekten af rådgivningen svarede 12% at de endte med at foretage flere ændringer 
end forventet efter rådgivningen. Dette beskriver borgerens udbytte i sammenråd med ETK’s rådgiver 
da borgeren vælger at udføre flere ændringer af sin husstand end forventet.  
Dette understøttes af de 57% som har foretaget øvrige ændringer af deres husstand og ses som en 
kvalitet i rådgivningen og kan bidrage til en bedre forståelse om manglende viden og forståelse om 
generelle ændringer, da Energitjenesten rådgiver om en sammenhængende løsningsmodel af renovering 
af husstanden. Det er dog bemærkelsesværdigt at lægge mærke til, at langt flere har foretaget flere 
ændringer i husstanden, end hvor mange der svarer at rådgivningen influerede på beslutningen om flere 
ændringer. Dette beskriver borgerens forudgående viden om husstanden som helhed, og viser samtidig 
også at Energitjenesten har formået at få rykket en større del over i en løsningsmodel der omhandler 
hele husstanden. Borgeren må derfor i flere tilfælde allerede have overvejet andre muligheder og 
renovering af deres husstand, og dermed ikke haft indtrykket af at Energitjenestens rådgivning har 
bidraget med ny viden. Dog fremstår det at Energitjenesten har formået at overbevise en mindre del af 
borgerne til at foretage flere ændringer, hvilket anses som en positiv effekt. Denne gruppe kunne dog 
have være større, hvilket indikere at der er potentiale for forbedring på dette område. 
10 % svarer derimod at de gik helt væk fra projektet, mht. renovering af husstanden, hvilket anses som 
at borgeren helt har flyttet fokus mht. tidligere tanker omkring en aktuel renovering før rådgivningen, 
til helt at undlade at foretage nogle ændringer efter afsluttet rådgivning. Med undersøgelsens 
kombinerede resultater bevidnes de manglende ressourcer, hvor økonomiske barrierer kombineret med 
ligegyldighed og ingen interesse, beses som en gyldig grund til ikke at foretage nogen ændringer 
overhovedet. Disse barrierer er ikke noget Energitjenesten kan gøre meget ved, da borgerens 
privatøkonomi ikke kan ændres på. En forbedringmulighed for denne problematik, ville være at opstille 
en løsningsmodel der vil kræve en lille investering, samt en mindre eller ingen årlig besparelse. Ved at 
tilpasse løsningsforslaget til den situation borgeren er i, vil der være større sandsynlighed for at 
borgeren vil tage rådgivningen til sig. 
Ud af de 25 % der ikke har udskiftet deres varmekilde, har 16,5 % svaret at de har manglet kapital og 
8% har ikke kunne låne penge, altså i alt har 25% haft økonomiske barrierer. I samme udsnit svarer 
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50% nej til udskiftning af oliefyret da de har ombestemt sig. Det fremstod ikke tydeligt hvorfor disse 
borgere havde ombestemt sig, men en ombestemte sig fordi han ikke så nogen økonomisk fordel, en 
fordi varmepumpen ikke passede til deres afgiversystem og en fordi han hellere ville have solceller. 
Hertil svare 25 % af borgerne at de på grund af manglende tid, ikke udførte en udskiftning af 
varmekilden, ofte fordi de ville sælge huset. 
Det fremstår her, at de borgere som ikke har skiftet varmekilde, har været begrænset af private årsager, 
heriblandt økonomi og egne interesser, som understøtter forbedringsforslaget om at tilpasse 
rådgivningen yderligere. 
For at se nærmere på det økonomiske perspektiv, vil der udledes nogle pointer vedrørende 
omkostninger og årlige besparelse for dem som har foretaget en ændring. Borgeren blev om det 
prismæssige omfang af deres samlede investering, og de to mest fremtrædende investeringsintervaller er 
fra 80.000-120.000 kroner og 200.000-300.000 kroner, der hver især bærer 21% af besvarelserne. 
 
 At det lige er de intervaller der peaker kunne forventes, da prisen på en varmepumpe ligger på omkring 
de 80.000-120.000 kroner, hvis den også skal opvarme brugsvandet. At der er et peak af samme grad 
for 200.000-300.000 kroner kan betyde, at borgere der allerede er i gang med en udskiftning af 
varmekilde, eller bare laver en renovering af husstanden, vælger at gøre det hele ad en omgang og 
kommer derfor op på sådan et prisleje, når der skal medregnes både varmepumpe, efterisolering mm. 
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Når der ses på de årlige besparelser fremstår det tydeligt, hvilket omfang størstedelen befinder sig i. 
Omkring 37% har sparet mellem 10.000-15.000 kroner om året efter deres renovering, og omkring 25% 
har sparet mere end 20.000 kroner. Sammenlagt er der kun omkring 21% der har sparet mindre end 
6.000 kroner, resten har haft højere besparelser. At kun 9% har sparet omkring 15.000-20.000 kroner 
kan virke besynderligt, men det skal derimod tolkes som at når besparelserne er højere end 15.000 
kroner, så begynder besparelserne at være så høje, at de kan svinge drastisk fra borger til borger. Der 
har formentlig være tale om husstande, hvor der er foretaget mange ændringer og som førhen havde 
store varmeregninger. 10.000-15.000 kroner kan altså ses som de normale besparelser i husstande der 
ikke har meget dårlige forudsætninger. 
Et eksempel på en borger der sparede mange penge, var en sag med en husstand der i forvejen havde 
solceller25. Her fik han rådgivning om at få en væske-vand varmepumpe som udskiftning for hans 
gamle oliefyr, da den ville fungere godt i forbindelse med hans solceller. Derudover havde han også et 
fornuftigt afgiversystem i husstanden. Han formåede at spare op til 40.000 kroner årligt, for blot en 
investering på 260.000 kroner, solceller indberegnet. Han fortalte i denne sammenhæng at han kunne 
have fået tilskud til sin varmepumpe, men dette var for sent da han havde fået den installeret.  
Energitjenesten skal derfor blive bedre til at oplyse borgeren om de tilskudsordninger der er gældende 
for den teknologi de vælger at implementere, da dette øger sandsynligheden for at rådgivningen bliver 
accepteret. 
                                                            
25 Bilag nr. 4, [Case 20499] 
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I et andet tilfælde26 har en borger sparet 32.000 kroner på at skifte til en luft-vand varmepumpe og få 
efterisoleret. Dette kostede ham 166.000 kroner. Et tredje eksempel27 handler om en borger der sparede 
22.000 kroner efter en renovering af 80.000. I dette tilfælde fik han et pillefyr og efterisolerede. Det 
viste sig dog, at han ville ønske, at han havde valgt en varmepumpe i stedet, grundet en ny afgift i 
forbindelse med pillefyret. 
Besparelserne kan altså svinge meget fra husstand til husstand efter hvilke situationer de er i, når man 
kommer ud i de eksempler hvor der skal efterisoleres og der har været et gammelt oliefyr. Dette kan 
forklare det pludselige spring mellem de to sidste søjler.  
Dette understøtter Energitjenestens valg af personlig tilpasset rådgivning, da hver boligejer er i en unik 
situation, og løsningsmodellen derfor at rettes ind efter dette. Det er derfor ikke muligt at standardisere 
rådgivningen i sådan en grad, at personlig, tilpasset rådgivning ikke vil være produktivt. Personlig 
rådgivning er derfor et vigtigt element i implementeringen af økonomisk rentable, bæredygtige 
ændringer i boligsektoren. 
Afsluttende undersøgte evalueringen hvad borgernes vurdering var af den rådgivning de modtog. Her 
blev de bedt om at give rådgivningen en karakter fra 1-7, hvor 7 er det bedste. Dette blev gjort med 
hensigten om at finde frem til hvad borgernes indtryk var af den rådgivning de modtog, og resultatet 
blev positivt. I gennemsnit fik Energitjenesten en karakter på 5,7 hvorfra man kan udlede, at langt de 
fleste har været godt tilfredse med rådgivningen. Langt størstedelen har vurderet karakteren til at være 
6, hvor en stor del også har svaret 7 og 5. Kun 6 besvarelser ud af 49 har givet en karakter under 5, og 
en har givet et 1-tal, hvilket vil blevet behandlet i den kvalitative del af analysen.  
Ud fra denne gennemsnitskarakter, kan man uddrage at brugertilfredsheden af Energitjenestens 
rådgivning har været meget høj, og at det derfor nødvendigvis ikke rådgivningen der har gjort at 
borgeren ikke har foretaget en ændring, men derimod private årsager. Det kan også diskuteres om 
Energitjenestens rådgivning har fået den karakter den har, fordi den almene borger ikke er vant til at 
modtage rådgivning om dette emne og derfor er meget begejstret over at få ny viden. Det antages at der 
ved en implementering af de førnævnte forbedringsforslag, vil resultere i en højere vurdering af 
Energitjenestens rådgivning. 
 
                                                            
26 Bilag 4 [Case 20756] 
27 Bilag 4[ Case 20666] 
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6.2 Opsamling Analyse del 1 
 
Med Energitjenestens høje kundetilfredshed kan man udlede at deres formidlingsform er fornuftig i 
disfusioneringen af den bæredygtige tankegang. Personlig rådgivning er meget relevant når man 
arbejder med den private boligsektor, da mange huse differentierer sig fra hinanden. Energitjenesten 
formår at overbevise og vejlede en større del af borgerne i implementeringen af varmepumper og andre 
tiltag, omend det blot er for at konfirmere borgerens eksisterende ide, hjælpe med at tage den endelige 
beslutning eller at give et bredere perspektiv på, hvilke renoveringer af husstanden man kan foretage 
sig. Energitjenesten har med god grund haft fokus på de komfortmæssige fordele ved en omstilling, da 
dette ikke er noget de fleste borgere overvejer. Det kan dog overvejes om Energitjenesten skal 
udarbejde nogle bedre argumenter for, hvilke økonomiske fordele der kan være ved et skift til mere 
bæredygtige ændringer.  
 
De overordnede forbedringsmuligheder består i det fokus rådgiveren har mht. fordele ved teknologien. 
Som analysen fremhæver, vurderes økonomiske fordele og komfortmæssige fordele at have stort 
potentiale. De økonomiske fordele er et godt fokus da mange borgere udtrykker at have interesse i 
dette. De komfortmæssige fordele er et godt fokus, da mange borgere ikke er klar over disse. Dertil at 
det vigtigt at finde frem til en løsning, der er økonomisk overskuelig for borgeren, da ikke alle kan låne 
penge til investeringen. Løsningen skal altså være økonomiske overkommelig for borgeren. Dette kan 
gøres ved at gøre borgeren opmærksom på støtteordninger i forbindelse med teknologien. Ved et fokus 
på udfasningen af oliefyret vil der også være et potentiale for forbedring, da dette kan bruges som 
argument for ikke at vælge oliefyret. Udfasningen gør at det er svært at få udskiftet dele af sit oliefyr, 
hvis nogle af komponenterne skulle gå i stykker. Analysen viser også at Energitjenesten får overbevist 
borgeren om at foretage flere ændringer. Dette er dog ikke en gennemgående tendens, hvilket lægger op 
til at Energitjenesten kan fokusere mere på at få fremsat et løsningsforslag der indeholder flere 
renoveringer af husstanden. 
En implementering af disse løsningsforslag til Energitjenestens rådgivning, burde resultere i en højere 
vurdering af Energitjenesten. 
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6.3 Analyse del 2 
Denne del af analysen vil have fokus på de problematikker, der viste sig gennem den kvalitative del af 
undersøgelsen. Først vil der være en analyse af borgernes behov for mere teknisk viden hos rådgiveren. 
Derefter vil være en gennemgang af en gentagende problematik med de håndværkere der skulle 
installere varmepumpen. Dette efterfølges af et afsnit om en utilfredshed rettet mod Energitjenestens 
uvildighed og til sidst vil der beskrives to særlige cases. En der omhandler en stor utilfredshed med 
rådgivningen, og en der udtrykker ønsket om en pakkeløsning, samt en kritik over ikke have modtaget 
et husbesøg. Formålet med analysen er at fremhæve de forbedringsmuligheder som borgerne selv 
udtrykker.  
 
Manglende teknisk viden 
Manglende teknisk viden hos Energitjenestens rådgivere er et centralt element i forhold til 
forbedringsmuligheder. Borgeren udtrykker at rådgivningen var mangelfuld, da borgeren i denne 
situation28 fremstår med en forudgående teknisk viden, og ønsker yderligere teknisk indsigt i 
varmepumpen. En udtalte at han gerne ville have konkrete effektberegninger af forskellige 
løsningsforslag, så han kunne sammenligne forskellige teknologier med hinanden. Han ville gerne have 
haft mere indblik i effekten af pillefyr-teknologien, men blev kun rådgivet i varmepumpen, da det var 
noget rådgiveren vidste noget om29. 
Hertil opstår komplikationer med valg og fravalg mht. installations problematikker, hvori borgeren 
ønsker nærmere vurdering af de tekniske moduler samt effektiviteten, forbruget og rentabilitet. 
Ønsket om en mere konkret effekt vurdering af alternative varmekilder anses som et centralt punkt. 
”Rådgiveren manglede rent teknisk viden om varmepumpen ”30 
Behovet for teknisk viden bekræftes igen, da rådgiveren ikke formår at svare på borgerens spørgsmål 
om varmepumpen. Alligevel vælger borgeren at udskifte oliefyret med jordvarme31.  
For at undgå disse situationer anses det som vigtigt, at kunderådgiveren henviser de borgere med stor 
teknisk viden og interesse, til videnscentre eller lignende, så borgeren kan få den ønskede hjælp. 
                                                            
28 Bilag 4 [case 21311] 
29 Bilag 4 [case 20114] 
30
 Bilag 4 [case 19198] 
31
 Bilag 4 [case 19161] 
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Rådgiveren skal derfor i et tidligt stadie, fokusere og bliver bevidst om kundens tekniske tilgang samt 
forståelse for de tekniske udfordringer der kan fremstå i en aktuel renovering, der følger med 
udskiftning af varmekilden. 
Det antages som en nødvendighed, at vurdere borgerens behov i et tidligt forløb, for at bidrage til det 
tekniske behov, da det i undersøgelsen fremstå som et centralt problem, hvori kunden udtrykker det 
som et ønske til forbedring af rådgivningen32.  
Hertil ser vi Teknologisk Instituts rolle som formidler af de tekniske specifikationer som nødvendig, da 
en mere fokuseret teknisk rådgivning mht. installation, kan bidrage til en mere problemfri oplevelse 
med implementeringsfasen. Derfor vil det være oplagt for Energitjenesten at henvise til Teknisk 
Institut, når en borger med en teknisk baggrund søger rådgivning. En anden mulighed ville være at 
efteruddanne rådgiverne, så de selv er kompetente nok til at indgå i en teknisk diskussion vedr. de 
drøftede teknologier. 
 
Håndværkerproblematik 
En anden problematik består af komplikationer i forbindelse med implementeringen af selve 
varmekilden og påviser et behov for uddannelse af de danske håndværkere inden for dette emne. Her i 
ses problematikker i implementerings fasen, hvor i kunden pga. manglende teknisk viden, ikke er 
forberedt på yderligere komplikationer og udfordringer, som har haft indflydelse på vurdering af 
rådgivningen. Det er her vigtigt at se på borgerens tilgang til energirenoveringer som ofte bunder i at 
borgeren vælger at overlade det tekniske ansvar til håndværkeren og der igennem opsøger sin viden.  
Dette beskrives i en artikel fra danskbyggeri, der omhandler borgernes tendens til at stole på deres 
håndværkere. Da dette er tilfældet, understøtter det vigtigheden af, at uddanne håndværkere i de nye 
teknologier, så de kan opfylde de forventninger der kommer fra boligejerne. 
”Boligejere stoler mest på håndværkere, de har fået anbefalet, eller den håndværker, de plejer at bruge. Og en analyse fra 
Energistyrelsen viser en tendens til, at boligejere primært indhenter viden om energiforbedringer gennem en snak med deres 
håndværker, som efterfølgende laver et tilbud til dem” 33 
Da det tager tid at få uddannet landets håndværkere, er det vigtigt at rådgiveren gør borgeren 
opmærksom på, hvilke faldgruber der kan være i forbindelse med installationen af varmepumpen. På 
                                                            
32
Bilag 4:[case :19161] 
33Danskbyggeri Håndværkeren er nøglen til energirenovering udgivet: 2013 Danskbyggeri barometer. 
http://www.danskbyggeri.dk/presse+-c12-+politik/presse+-c12-
+politik/magasiner+og+nyhedsbreve/dansk+byggeri+barometer/tidligere+udgivelser/2013/nr+7-
2013/h%C3%A5ndv%C3%A6rkeren+er+n%C3%B8glen+til+energirenovering 
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den måde kan borgeren selv gøre håndværkeren opmærksom på disse problematikker, når 
varmepumpen skal installeres. Der var konkrete eksempler på at håndværkere ikke altid besidder den 
nødvendige viden for at kunne installere varmepumpen ordentligt. 
Her under ses på en borger som under implementering mødte modstand, der bunder i håndværkerens 
manglende viden, hvor han udtrykker frustrationer og forklarer, at der under implementering opstod 
komplikationer. 
”komplikationer mht. vvs installationer som resulterede i en helt forkert opstilling af varmepumpen og skulle laves helt 
om”34. Dette understøtter at visse håndværkere mangler viden mht. energirigtige teknologier og denne 
manglende viden kan i mange situationer ende ud i en fejlinstallation. Dette fremstår som negative 
erfaringer med udskiftning til en varmepumpe, og derfor skal rådgiveren være opmærksom på at 
rådgive borgeren i bestemte faldgruber, så disse negative erfaringer kan undgås.  
I et andet eksempel udtrykker borgeren et ønske om små fif og basal viden, om f.eks. hvor man skal 
placere sin varmepumpe35. Han endte med at få installeret sin varmepumpe i bryggerset ved siden af sit 
soveværelse, og i denne sammenhæng har det været forstyrrende for hans kone om natten. Han ville 
gerne have fået information om, hvor det er fornuftigt at placere sin varmepumpe, da håndværkeren 
ikke selv kom ind på dette emne. 
Det er vigtigt at fastholde fokus på den manglende viden mht. implementeringsfasen, da dette 
udmunder i ekstra udgifter eller gener i forbindelse med borgens investering. Dette bevidner behovet 
for videreuddannelse af håndværkeren i energirenovering og kurser i installationen af teknologien i 
praksis. Her til understreger Dansk Byggeri, at håndværkeren skal ses som centralt element med en 
nøglefunktion mht. bæredygtige renoveringer i fremtiden. 
“Boligejerne leder efter troværdig viden, når de skal lave energiforbedringer. Derfor er det helt centralt, at Grøn 
Boligkontrakt udvikles, så håndværkeren bliver den centrale indgang for boligejeren, og at det er ham, der samler trådene 
og præsenterer en samlet løsning for boligejere” siger : Mieke Bak Rasmussen.36 
 
 
                                                            
34
Bilag 4, [case 20114] 
35
Bilag 4 [ case 18388] 
36  Håndværkeren er nøglen til energirenovering Udgivet: 27-08-2013 
http://www2.solar.dk/Nyheder/haandvaerkeren_er_noeglen_til_energirenovering/ 
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Uvildighed 
En anden problematik ved Energitjenestens rådgivning som går igen, er ønsket om ingen uvildighed. 
Borgerne ville gerne have råd om, hvilken konkret varmepumpe de skulle købe og hvilke håndværkere 
de skulle kontakte, hvilket Energitjenesten ikke må. Dette havde i et enkelt tilfælde den indflydelse at en 
borger gik helt væk fra projektet, da han synes han blev vildledt i forbindelse med rådgivningen, netop 
fordi han ikke kunne få en konkret løsningsmodel37. Han havde et stort ønske om at få mere specifik 
rådgivning, hvilket også resulterede i at han kun gav rådgivningen en vurdering på 4. 
I de andre tilfælde endte borgerne alligevel med at foretage deres ændring, men følte at rådgivningen 
ikke kunne bidrage, til hvilken varmepumpe det skulle være, hvilket resulterede i en karakter på 5, der er 
lidt under gennemsnittet38. Alligevel har de valgt at foretage udskiftningen, så det kan diskuteres, 
hvorvidt rådgivningen stadig har haft indflydelse, men bare ikke er levet 100% op til borgerens 
forventninger. Det der specifikt frustrerede dem var, at de havde undersøgt en masse om 
varmepumpen til at starte med, og derfor gerne ville have haft en konkret varmepumpe på bordet, 
fremfor at få rådgivning i et emne de følte de havde styr på. 
To borgere gav en karakter på 6, selvom de gerne ville have haft den konkrete vejledning39. En mente at 
man blot skulle fjerne uvildigheden, når det kom til varmepumper, mens den anden var forstående 
overfor uvildigheden, selvom han synes det var en skam. Han pointerede i denne sammenhæng at det 
var rart med muligheden for at få rådgivning inden for dette felt, da man ikke kan være verdensmester 
til alt. 
Dette fortæller noget om en fjernet uvildighed ville være noget borgerne godt kunne tænke sig, men 
bestemt ikke er en nødvendighed for at trække flere borgere over i en bæredygtig retning. Det var kun 
omkring 10% af undersøgelsen der kommenterede på dette punkt, og kun 2% der som resultat ikke 
havde foretaget en ændring. Uvildigheden af Energitjenestens rådgivning skal altså ikke ses som en 
større barriere i udbredelsen af varmepumpeteknologien. Energitjenesten kunne fokusere på at finde 
kilder der kan henvises til, når uvildigheden begrænser. Dette burde øge borgerens indtryk af 
rådgivningen, samt ende ud i et mere velovervejet valg af varmepumpe. Det er her vigtigt at de kilder 
der henvises til er overskuelige og valide. 
                                                            
37
Bilag 4 [case 22096] 
38
Bilag 4 [case 21301 & 21938] 
39
Bilag 4 [case 21289 & 20190] 
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Interessante cases 
Der var et enkelt tilfælde hvor en borger kun vurderede Energitjenestens rådgivning til 140. Han var 
blevet rådgivet i at installere en vindmølle og var bestemt ikke tilfreds med den rådgivning, da han først 
og fremmest ikke kunne få lov til at bygge en vindmølle grundet en nærliggende kirke. Han fandt selv 
ud af hvilken varmepumpe han ville have, med hjælp fra sin ven som var smed. Den rådgiver han 
havde talt med ville ikke gå væk fra tanken om en vindmølle, hvilket borgeren mente han ikke kunne 
bruge til noget efterfølgende. 
Det fortæller noget om at Energitjenesten ikke altid formår at komme med den rette løsning, og at den 
personlige rådgivning ikke fungerer efter hensigten hvis ikke den bliver tilpasset modtagerens behov. 
Dette viser også noget om at når mennesker indgår i en dialog, kan der opstå enten forvirring eller 
fejltagelser, da ingen kan forventes at gøre det rigtigt hver gang. Det er selvfølgelig en stor fejl eller 
mangel på kompetencer fra den gældende rådgiver, hvis man kun tager udgangspunkt i borgerens 
opfattelse af situationen.  
En anden interessant forskel ved interviewet med denne borger var hans grund til at skifte varmekilde. 
Han gjorde det udelukkende fordi han ikke ville investere i et nyt oliefyr grundet udsigten til ændringer 
af bygningsreglementet. Her udtrykte han stor utilfredshed med, at der nu skulle lovgivning på sådanne 
ting, og brød sig i det hele taget ikke om det. Han havde alligevel en besparelse på 10.000 kroner om 
året, for en investering på 70.000 kroner, hvilket må siges at være en fin investering. Denne case 
illustrerer vigtighed af en lovgivning mht. udfasningen af oliefyr og implementeringen af varmepumper. 
Manden i denne case fremstår som en borger som skal tvinges til at ændre vaner og derfor er det ikke 
nok i sig selv med god rådgivning eller høje besparelser. Derfor fungerer et incitament i lovgivningen 
godt, når denne type borgere skal indgå i den bæredygtige omstilling af boligsektoren. Her er altså en 
case der understøtter forbedringsforslaget om at bruge lovgivningen som argumentation. Det viser sig 
at der er tilfælde, hvor det er lovgivningen der skal rykke på borgeren, og derfor er vigtigt at pointere. 
I et andet tilfælde var der en borger som heller ikke var tilfreds. Hun vurderede kun rådgivningen til at 
være 4, selvom hun blev bekræftet i hendes umiddelbare løsningsmodel og fik en årlig besparelse på 
12.000 kroner for en investering på 50.000 kroner41.  
                                                            
40
Bilag 4 [case 20594] 
41Bilag 4 [case 20769] 
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Der var mange ting hun var utilfreds med. Først og fremmest fik hun aldrig noget husbesøg, selvom 
hun havde ønsket dette. Hun havde en mundtlig samtale over telefonen. Hun ville gerne have haft en 
pakkeløsning for hele huset, så hun kunne danne sig et overblik over, hvilke ændringer der passer bedst 
til hendes hus, samt hvilke der bedst kan betale sig. Derfra ville hun selv kunne bestemme, hvilken 
rækkefølge hun vil renovere i.  
Dette er et meget konkret forslag til forbedring af Energitjenestens ydelser. Et er at hun aldrig modtog 
husbesøg, men dette kan skyldes mangel på tid eller menneskelig fejl. Det er altså vigtigt at 
Energitjenesten er opmærksomme på, at få udført husbesøg hos de borgere der ønsker det. Det er et 
klart forbedringsforslag, der ikke kræver større ændring af adfærd.  
Det mere interessante er hendes tanke om hvad rådgivningen skulle indeholde. Altså et gennemført tjek 
af hele husstanden, samt en sammensætning af de mest passende teknologier til den specifikke sag. 
Ønsket om selv at kunne bestemme hvornår man vil udskifte bestemte dele af huset, uden frygt for at 
det går i uoverensstemmelser med fremtidige renoveringer, tolkes som et ønske om selvstændighed hos 
borgeren. Pakkeløsningen vil være en glimrende måde, hvorpå man kunne sikre sig at de investeringer 
borgerne gør sig, både er miljø rigtige og rentable, samtidig med at deres behov for rådgivning 
mindskes. Dette vil have den effekt, at Energitjenesten kan bruge sine ressourcer på at nå ud til nye 
borgere, frem for at rådgive de samme borgere om en ny renovering, da de allerede har udarbejdet en 
pakkeløsning. 
Det er ikke nyt for Energitjenesten at lave en overordnet løsning på problematikker i borgernes 
husstande, men der skal være mere fokus på dette. Der er svært at bedømme, hvorvidt hun ville have 
opnået den pakkeløsning hun ønskede, hvis hun havde modtaget husbesøg, men om ikke andet er dette 
et argument for vigtigheden af husbesøg. 
6.4 Opsamling af Analyse del 2 
Det er vigtigt at rådgiveren hurtigt danner sig et indblik i borgerens tekniske viden, da der i flere tilfælde 
har været udtrykt et ønske om en mere teknisk diskussion af teknologien. Dette kan løses ved at 
henvise borgeren til et mere kompetent videnscenter, f.eks. Teknologisk Institut, eller at 
Energitjenesten efteruddanner deres rådgivere, så de selv er mere kompetente til sådan en diskussion. 
Det er stadig vigtigt at rådgiveren får vejledt borgeren i specifikke komplikationer, der kan opstå i 
forbindelse med installationen af en ny varmekilde, da håndværkere på markedet endnu ikke har 
tilvænnet sig denne teknologi. Så selvom borgeren mener at have styr på den tekniske del, kan der 
stadig være områder denne borger ikke har overvejet.  
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Håndværkerproblematikken er derfor også et problem mht. implementeringen af varmepumper i 
boligsektoren, og det er derfor vigtigt at understrege, hvilke ting borgeren skal være opmærksom på, for 
ikke at få lavet en fejlinstallation eller få gener i forbindelse med placering af selve pumpen i 
husstanden. Rådgiveren skal derfor bestræbe sig efter at klæde borgeren ordentligt på til samarbejdet 
med håndværkeren. 
Energitjenestens uvildighed fremstod også som en problematik for borgerne, selvom uvildigheden 
havde en marginal indflydelse på om borgeren tog varmepumpe teknologien til sig eller ej.  
Da Energitjenesten er uvildige, grundet deres finansiering, vil det ikke være realistisk at ændre på denne. 
Energitjenesten skal derimod bestræbe sig på, at få indsamlet nogle kilder, som de kan henvise borgeren 
til. Dette kunne f.eks. være et videnscenter eller en hjemmeside der indeholder den ønskede viden. 
Nogle af borgerne udtrykte stor utilfredshed med den modtagende rådgivning, da den slet ikke levede 
op til deres forventning, eller de slet ikke modtog det tilbud Energitjenesten udbød. En mente 
rådgivningen ikke havde noget som helst at gøre, med det han gerne ville rådgives i og en anden fik 
aldrig det husbesøg, hun havde anmodet om. Herfra kan det konkluderes at Energitjenesten ikke er en 
perfekt organisation og ikke altid formår at udføre deres arbejde efter hensigten. I den ene situation 
blev der alligevel installeret en varmepumpe, hvilket var på grund af lovgivningen om udfasningen af 
oliefyret. Dette tyder på at lovgivningen er et brugbart argument for, hvorfor borgeren skal udskifte 
deres oliefyr med en varmepumpe.  
I det andet tilfælde fik hun et træpillefyr som erstatning for sit oliefyr. Spørgsmålet er i denne sag om 
Energitjenesten kunne have fået en mere til at installere en varmepumpe, hvis de havde udført det 
ønskede husbesøg. Grunden til at hun gerne ville modtage et husbesøg mundede ud i et ønske om en 
pakkeløsning af, hvilke renoveringer der var relevante for hendes husstand. Det kan derfor antages at 
hun kunne blive overbevist til at installere en varmepumpe, hvis den løsning ville passe bedre i 
kombination med andre renoveringsforslag. Som det også fremgår i denne case, er ideen om 
pakkeløsningen et glimrende forbedringsforslag. Ved at tage denne tilgang til sig, vil Energitjenesten 
måske bruge mere tid pr. rådgivning, men det vil også betyde en mindskning af rådgivning til samme 
borger. På den måde vil Energitjenesten kunne nå ud til flere boligejere, der på længere sigt vil resultere 
i et højere udbytte for samme mængde ressourcer. 
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6.5 SWOT Analysen 
Efter resultaterne fra analyse del 1 og 2 er blevet fremvist, er det muligt at benytte SWOT-modellen, til 
at skabe et større overblik over Energitjenestens situation. Der vil i afsnittene under modellen blive 
argumenteret for, hvorfor modellen ser ud som den gør. Derefter vil der blive opsamlet på, hvilke 
forbedringsmuligheder der er for Energitjenesten. 
 
Strengths 
Lovgivning 
Stor know-how. 
Kundetilfredshed 
Finansiering 
Kvalitetsrådgivning 
Gratis rådgivning 
Samarbejde med teknologisk institut. 
Weaknesses 
 
Uvildighed 
Manglende teknisk viden 
Private faktorer som ikke kan styres 
Kvaliteten af rådgivningen opretholdes ikke. 
Opportunities 
Større fokus på økonomisk gevinst 
Større fokus på komfortmæssig gevinst 
Threats 
Mister finansiering i 2015 
Håndværkerproblematikken 
Styrker: 
Lovgivningen mht. bygningsreglementet anses som en stor styrke hos Energitjenesten. De har en 
lovgivning som motiverer og skubber til befolkningen, så der opstår et behov for energirådgivning. 
Som det blev eksemplificeret i analyse del 2, var der en borger som udelukkende motiveret af denne 
lovgivning, og det kan med rette antages at flere borgere er drevet af denne lovgivning. Lovgivningen 
har derfor en central rolle for at Energitjenestens ydelse bliver eftertragtet.  
Derudover har Energitjenesten en finansiel faktor som også kan betragte som en styrke. Ved ikke at 
skulle bekymre sig alt for meget om, hvorvidt der rentabilitet i organisationen, kan Energitjenesten 
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holde fokus på kvaliteten af deres rådgivning. Energitjenesten har også en styrke i samarbejdet med 
Teknologisk Institut, da de herfra bliver uddannet og får viden inden for det felt de rådgiver i.  
Som det fremstår i analyse del 1, er kundetilfredsheden en stor styrke hos Energitjenesten. At deres 
rådgivning har fået så høj en karakter, må betyde at rådgivningen er af en bestemt kvalitet, samt at den 
formår at klæde borgeren på til et punkt, hvor de selv kan arbejde videre. Dette viser at Energitjenesten 
har stor know-how, og er kompetente til at rådgive om det fagemne de rådgiver i. Dertil skal man huske 
at den ydede rådgivning har været gratis, og at dette gør den mere attraktiv. Derfor er gratis 
rådgivningen også en styrke hos Energitjenesten.  
At Energitjenesten formår at flytte folk til alternative varmekilder fra oliefyret, må bestemt også ses 
som en styrke. Ifølge analyse del 1, endte 68% med at implementere varmepumpen efter rådgivningen, 
hvilket anses som en succes. Som det blev nævnt, ville en del af disse borgere nok have valgt 
varmepumpen alligevel, men en stor del blev enten skubbet i den rigtige retning, eller endte med at lave 
endnu flere renoveringer af deres husstand. Som det fremstår i analyse del 1, havde størstedelen af 
borgerne også formået at få høje besparelser i forbindelse med deres investering. Alt i alt viser det at 
rådgivningen virker, hvilket må siges at være en styrke hos Energitjenesten.  
Svagheder: 
Energitjenesten har få, men fremtrædende svagheder. En stor svaghed er borgerens private forhold 
som ikke kan styres. Her tænkes både på nogle økonomiske krav der er i sammenhæng med en 
investering i varmepumpen, men også private forhold som sygdom eller valget om at sælge husstanden, 
som gør at implementeringen af en varmepumpe ikke sker. Svagheder som Energitjenesten vil kunne 
gøre noget ved, er forespørgslen efter mere teknisk viden, mindre uvildighed og en opretholdelse af 
rådgivningens kvalitet. Som analyse del 2 belyste, var der en stor utilfredshed med den manglende 
tekniske viden og at det i nogle tilfælde betyder, at der ikke bliver foretaget en installation af 
varmepumpen. Her er det vigtigt at der bliver henvist til nogle kompetente videnscentre som kan give 
et bedre indblik i den ønskede teknologi. I forlængelse med dette var der også eksempler på at 
kvaliteten af Energitjenesten rådgivning ikke blev opretholdt. Her er også mulighed for at foretage en 
ændring af rådgivningen, så den bliver bedre. Uvildigheden skal også ses som en svaghed, men denne 
svaghed differentiere sig fra de andre, da den er et krav til Energitjenestens arbejdsmodel. 
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Threats: 
En stor trussel for Energitjenestens arbejdsproces og eksistensgrundlag, vil være at miste deres 
finansiering. Som det fremgår i det redegørende afsnit om Energitjenesten, så mister de deres 
finansiering i 2015. Dette betyder at Energitjenesten bliver nødt til at udarbejde en plan for, hvordan 
den økonomisk kan blive på markedet for energirådgivning. Hvis de skal til at tage penge for deres 
telefoniske rådgivning kan dette have indflydelse på hvor mange der vil benytte sig af rådgivningen. 
Dette vil altså eliminere en af Energitjenestens styrker, og kan diskutabelt have en effekt på både 
kvaliteten af rådgivningen, og dermed også udbyttet af rådgivningen samt kundetilfredsheden. Hvis 
Energitjenesten bliver mere fokuseret på den økonomiske del ved rådgivningen, vil en måde hvorpå 
man kunne få mere fortjeneste pr. husbesøg og rådgivning være, at mindske den tid hver borger får pr. 
rådgivning. En kortere rådgivning vil altså betyde en mindre gennemført rådgivning, og derfor større 
fare for at der går noget galt i implementeringsfasen, der heraf vil koste borgeren og samfundet flere 
penge. Når det er sagt, kan det være en motivation for Energitjenesten til at blive dygtigere og mere 
effektive, så samme rådgivning kan gives på kortere tid. Det kan betyde en mere standardiseret 
rådgivning, der ikke tager lige så meget udgangspunkt i, hvad den rette løsning vil være for den 
specifikke borger. 
En anden trussel Energitjenesten står over for, er håndværkerproblematikken. Uanset hvor god 
rådgivningen er, vil der stadig være et stort behov for en veluddannet håndværker, som kan sørge for at 
installationen går som den skal. Energitjenestens respons til dette kan være en uddybelse af hvilke 
problemstillinger der kan være i forbindelse med en installation af varmepumper, og på den måde 
forebygge eventuelle komplikationer. 
Opportunities: 
Som det fremgik i analyse del 1, skiftede en stor del af befolkningen på grund af en mulighed for 
økonomisk gevinst. Der er altså en mulighed for forbedring af Energitjenestens rådgivning, ved at 
fokusere størstedelen af deres rådgivning på, hvilke økonomiske fordele ved den gældende teknologi. 
Det antages her at det vil øge udbyttet af rådgivningen, så flere borgere vil vælge at omstille sig. Som 
analysen også fandt frem til, var der næsten ingen der valgte at udskifte deres oliefyr på grund af 
komfortmæssige årsager. Derfor kan det antages at der vil være et stort udbytte at hente ved, at 
argumentere for denne gevinst, da man gør borgeren opmærksom på fordele de ikke før kendte til.  
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6.6 Forbedringsforslag 
Resultaterne af analysen munder ud i en række konkrete forbedringsmuligheder. Dette afsnit vil 
opsummere alle resultaterne, heriblandt valg af fokus under rådgivningen, løsning på manglende teknisk 
viden, uvildighed og håndværkerproblematikken mm. Efter dette afsnit vil der blive konkluderet på 
Energitjenesten som helhed.  
Valg af fokus 
Analysen peger på rådgiverens valg af fokus, når det gælder fordelene ved varmepumpen. Rådgiveren 
vil kunne udnytte borgerens interessere i at spare penge, samt uvidenhed om komfortmæssige fordele, 
som argumentation for at skifte til varmepumpen. Ved at have fokus på disse aspekter burde borgeren 
blive mere overbevist om valget af varmepumpen. Dertil er det vigtigt at sørge for, at få indblik i 
borgerens økonomiske udgangspunkt, så løsningen kan tilpasses de økonomiske rammer. Rådgiveren 
skal altså ikke holde fast i en løsning der er for dyr, da ikke alle borgere der har mulighed for at foretage 
store investeringer. Derfor er det også vigtigt at få underrettet borgeren om eventuelle 
tilskudsordninger der er i forbindelse med udskiftningen af oliefyret. 
Føling med borgeren 
Det er vigtigt at rådgiveren hurtigt får et indblik i hvad det er borgeren gerne vil have rådgivning i. 
Generelt er det vigtigt at rådgiveren oplyser om faldgruber i forbindelse med håndværkere og 
installationen af varmepumpen. Hertil skal rådgiveren gøre borgeren opmærksom på at varmepumpen 
larmer, så placeringen af varmepumpen skal overvejes. Det er vigtigt at klæde borgeren ordentligt på til 
samarbejdet med håndværkeren, da der i flere tilfælde har være problematikker med dette.  
Rådgiveren skal også have føling for, hvorvidt borgeren ønsker en teknisk diskussion af fordele og 
ulemper ved varmepumpen, så rådgiveren kan henvise til et mere kompetent videnscenter om 
nødvendigt. En anden løsning på et ønske om mere teknisk viden, ville være at efteruddanne 
Energitjenestens rådgivere, så de selv var i stand til at tage diskussionen med borgeren. Hvis borgeren 
forventer en rådgivning der går imod den uvildighed Energitjenesten er underlagt, bør Energitjenesten 
udarbejde en liste med kilder, som de kan henvise borgeren til. Det er vigtigt i denne sammenhæng, at 
kilderne er let forståelige og kan svare på de spørgsmål borgeren har. 
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Pakkeløsning 
Energitjenesten bør rette deres rådgivning mod at foretage en analyse af de vigtigste elementer af 
husstanden, så der i sidste ende kan formuleres en pakkeløsning. Den pakkeløsning skal indeholde 
renoveringsforslag af flere aspekter af husstanden, så borgeren får et overblik over de vigtigste 
ændringsmuligheder. Rådgiveren bør give borgeren indblik i, hvilke ændringer der skal prioriteres, så 
borgere selvstændigt kan stå for renoveringen af egen husstand. Fordelene ved dette er, at disse borgere 
højst sandsynligt ikke vil behøve rådgivning i fremtiden, og derfor kan Energitjenestens ressourcer blive 
rette mod nye boligejere. Derved kan Energitjenesten få en bredere målgruppe, og hurtigere få udbredt 
varmepumpen i boligsektoren. Ved at lave en pakkeløsning, sikre man også, at de renoveringer der 
bliver foretaget i husstanden, går i samspil med hinanden og at der ikke bliver foretaget overflødige 
implementeringer. Pakkeløsningen ville også øge antallet af borgere, der laver flere ændringer af deres 
husstand efter rådgivningen, hvilket også anses som en positiv effekt.  
Opretholdelse af kvalitet 
Det er yderst vigtigt at Energitjenesten formår at opretholde den kvalitet de i forvejen har. Der har 
være eksempler på, at borgere ikke har modtaget et ønsket husbesøg, eller slet ikke har fået en brugbar 
rådgivning. Derfor bør Energitjenesten huske deres rådgivere på, hvilke aspekter af rådgivningen der er 
vigtigst, samt sørger for, at borgere modtager rådgivning, hvis de har anmodet om det. Dette er ikke et 
gennemgående problem, men der har været tilfælde ud fra undersøgelsen, hvor dette problem har været 
aktuelt. Dette forbedringsforslag burde være nemt at implementere, da det ikke kræver noget nyt fra 
rådgiverne, men blot en kontinuitet i kvaliteten af rådgivningen. 
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7. Konklusion 
Resultaterne af undersøgelsen peger på at Energitjenestens rådgivning har en positiv effekt i 
implementeringen af bæredygtige teknologier i den danske boligsektor. Energitjenestens personlige 
tilpassede rådgivningen vurderes som en effektiv måde, hvorpå at rådgive borgeren, og den telefoniske 
rådgivning, sammenbundet med husbesøg, har en god dynamik. Kundetilfredsheden forbundet med 
rådgivningen illustrerer, at borgerne har haft en positiv oplevelse med rådgivningen, der også afspejler 
sig i, hvor mange borgere der i sidste ende vælger at foretage en udskiftning af deres oliefyr til en 
varmepumpe. Derudover har Energitjenesten fremvist en force, da de formår at overbevise en del af 
borgerne til ikke blot at foretage den ændring de ønsker rådgivning i, men også foretage flere ændringer 
de ikke havde overvejet.  
 
Analysen fandt frem til muligheder, hvorigennem Energitjenestens rådgivning kan forbedres. En stor 
del af forbedringsforslagene, arbejder med rådgiverens argumentation og hvilket fokus der i denne 
sammenhæng ville fungere bedst. Aspekter som økonomiske og komfortmæssige gevinster ved 
varmepumpen fremstår som de bedst mulige argumentationer til at overbevise borgeren. Dertil er det 
vigtigt at rådgiveren bruger lovgivningen om udfasningen af oliefyret som grundlag, samt oplyser 
borgeren om eventuelle støtteordninger forbundet med udskiftningen.  
Et andet forbedringsforslag omhandler rådgiverens evne til hurtigt at sætte sig ind i borgerens behov, 
interesse og begrænsninger. Rådgiveren skal være i stand til at mærke, om borgeren ønsker en mere 
teknisk beskrivelse af teknologien og finde frem til, hvorvidt rådgiveren er kompetent til at svare på 
spørgsmålene. Hvis ikke rådgiveren føler sig kompetent nok, ses der to løsninger på dette problem. 
Enten skal rådgiveren henvise borgeren til et videnscenter med de rette kompetencer, som f.eks. 
Teknologisk Institut, eller også skal Energitjenestens rådgiver modtage yderligere uddannelse for selv at 
kunne varetage opgaven. Derudover skal rådgiveren være i stand til at give en rådgivning der er tilpasset 
borgerens økonomiske situation, da økonomiske barriere i flere tilfælde har været grunden til, at der 
ikke er sket en udskiftning.  
Et mere generelt aspekt af rådgivningen som skal forbedres, er hvilke problematikker der kan ske i 
interaktionen mellem borger og håndværker. Rådgiveren skal derfor gøre borgeren opmærksom på 
faldgruber, som f.eks. at sikre sig at håndværkeren får installeret varmepumpen ordentligt og overveje 
placeringen af varmepumpen i husstanden. På den måde sikre Energitjenesten sig, at borgerne får et 
godt indtryk af varmepumpen, hvilket vil sprede sig til nye potentielle kunder.  
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Energitjenestens rådgivning bør også holde fokus på at udarbejde en overordnet pakkeløsning af 
renoveringen af husstanden, og ikke bare begrænse sig til den teknologi borgeren ønsker rådgivningen 
om. Ved at udarbejde en pakkeløsning, vil borgeren have et helhedsindtryk af renoveringer der skal 
foretages i fremtiden, så der kan arbejdes selvstændigt med pakkeløsningen. Dette har flere fordele for 
Energitjenesten. For det første sikrer det, at de renoveringer der bliver foretaget af boligejerens 
husstand går i samspil med hinanden og at der derfor ikke bliver brugt unødvendige ressourcer på 
teknologier der ikke har stor effekt. For det andet øger det chancen for at borgerne kun behøver 
rådgivning en gang, hvilke betyder at Energitjenesten skal fokusere deres egne ressourcer på at rådgive 
dele af befolkningen, som endnu ikke har foretaget nogen ændringer. På denne måde kan man forvente 
at Energitjenesten til kunne nå ud til flere borgere med samme ressourcer. For det tredje antages det at 
denne fremgangsmåde vil forøge antallet af borgere, som foretager flere ændringer end forventet efter 
rådgivningen. Som nævnt tidligere, vil dette mindske presset på Energitjenestens ressourcer, da 
borgeren allerede er blevet rådgivet om flere teknologier. 
Derudover er det vigtigt at Energitjenesten opretholder den kvalitet som spørgeskemaundersøgelsen 
giver udtryk for. I flere eksempler levede rådgivningen ikke op til borgerens forventninger, og i et 
enkelt tilfælde formåede Energitjenesten ikke at udføre et husbesøg, selvom der var blevet anmodet om 
dette. Derfor er det vigtigt at Energitjenesten sørger for at påminde deres rådgivere om, præcist hvilke 
aspekter der er vigtigst ved den personlige, tilpasset rådgivning, og sørger for at for udført de husbesøg 
der er udbud efter. 
Afsluttende skal det nævnes at Energitjenestens finansielle omstændigheder har en fremtidsudsigt, hvori 
de mister deres støtteordning. Derfor har Energitjenesten en problemstilling, der omhandler hvordan 
den organisationsstruktur de i øjeblikket har, kan omdannes så den stadig er eftertragtet, men på en 
eller anden vis også øge omsætningen. Det har ikke været muligt ud fra analysen af udarbejde et 
forbedringsforslag til dette. 
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8. Metodekritik 
Dette afsnit vil behandle hvordan opgaven kunne have været udarbejdet anderledes. Afsnittet vil 
komme ind på emner som kritik af spørgeskemaundersøgelsen, den tekniske del, valg af metode og 
teori og et større fokus på Energitjenestens finansieringsmodel. Der vil blive argumenteret for, hvorfor 
disse emner kunne have været interessante at inddrage, samt hvilke aspekter emnerne ville belyse. Dertil 
vil der også blive argumenteret for, hvorfor den valgte tilgang til projektet er legitim. 
Efter spørgeskemaundersøgelsen var blevet gennemført og blev analyseret på, fremstod det tydeligt 
hvilke mangler den havde. Der var komplikationer med at finde frem til hvorfor borgerne ikke valgte at 
udskifte til en varmepumpe. Selvom dette emne blev behandlet i analysen, kunne man have udarbejdet 
to spørgeskemaundersøgelser. Én der var rettet mod borgere som havde udskiftet deres oliefyr og én 
der var rettet mod borgere der ikke havde foretaget ændringer. På den måde kunne man udarbejde 
nogle spørgsmål der gik mere i dybden med, hvorfor de ikke valgte at foretage en udskiftning, så 
problematikken med at finde frem til grundlaget for at borgere f.eks. ombestemte sig. Dette fremgår 
ikke af de besvarelser der er blevet indsamlet. Hertil havde det været oplagt ikke, at have en kategori for 
borgere der ombestemte sig, men nærmere opstille kategorier som sygdom og salg af hus.  
Med en bedre opdeling af hvem der havde fået en varmepumpe, samt lavet andre ændringer og hvem 
der havde lavet flere ændringer selvom de ikke udskiftede varmepumpen, kunne man få bedre udbytte 
af rådgivningen. Hertil skulle det opstilles hvorfor de ikke havde skiftet varmekilde, men derimod 
besluttet sig for andre ændringer, altså hvorfor de vægtede en teknologi højere end en anden. Med den 
fremgangsmåde kunne man have fået mere specifikke svar på hvorfor udbyttet af rådgivningen var som 
det var. Det var svært at forholde sig til øvrige udskiftninger, når det ikke fremstår tydeligt om borgeren 
også fik en varmepumpe eller ej. Ved at lave denne distinktion ville det være mere oplagt at 
sammenligne med, hvad borgeren mente rådgivningen havde af indflydelse på den endelige beslutning. 
Et andet problem med spørgeskemaundersøgelsen var, at der blev spurgt ind til hvad hele renoveringen 
kostede, frem for kun at tage udgangspunkt i omkostningerne i forbindelse med varmepumpen. Ved at 
spørge ind til dette emne ville man kunne finde frem til, om varmepumpen var dyrere for borgeren at 
installere end forventet. Dette havde været interessant, da man ville kunne tage udgangspunkt i hvad 
Energitjenestens fortæller borgeren om omkostningerne ved varmepumpen, og sammenligne dette med 
den konkrete pris. Der ville på denne måde blive illustreret, hvor meget konsensus der er mellem 
rådgivning og realitet. En anden mulighed for en forbedring af spørgeskemaundersøgelsen, kunne være 
et fokus på hvilken region borgerne var bosat i, og herfra udlede hvor størstedelen af de borgere som 
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vælger en varmepumpe kommer fra. Dette ville beskrive hvilke dele af landet der har mest behov for en 
eksponering af bæredygtige teknologier, og hvilke områder der allerede har accepteret ideen om en 
bæredygtig omstilling.  
Det havde også været oplagt at spørge ind til hvorvidt borgeren var opmærksom på den 
tilskudsordning der var, for at finde frem til om Energitjenesten havde rådgivet om dette. Dertil havde 
det også været oplagt at spørge borgeren, hvorvidt de havde modtaget husbesøg eller ej. Derfra ville 
man kunne udlede effekten af husbesøg, ved at undersøge om der var en stigende tendens til at 
implementere varmepumpen, eller foretage flere ændringer af husstanden, hvis man havde modtaget 
hussbesøg. 
Selvom der er områder af spørgeskemaundersøgelsen, der kunne have været forbedret, vil der 
argumenteres for at undersøgelsen har været valid, med formålet at evaluere rådgivningen. Den har 
forholdt sig til hvad borgeren selv mente der kunne forbedres, samt spurgt ind til vigtige oplysninger 
der giver et godt billede af hvilken effekt Energitjenestens rådgivning har. 
Den tekniske del af opgaven kunne have været mere dybdegående, i forhold til valg af fokus på 
varmepumpeteknologien. Det havde været oplagt at finde en husstand med en implementeret 
varmepumpe, hvoraf der kunne beregnes på effektiviteten af varmepumpen for at finde frem til om 
den lever om til kravene. Hertil kunne man forudtage beregninger af reduktionen af CO2-emissionerne, 
når man udskifter et oliefyr med en varmepumpe. Dette ville give et godt indtryk af, om det er legitimt 
at Energitjenesten har så meget fokus på varmepumpen som de har, samt give basis for en diskussion 
af varmepumpe teknologien. Dette ville også kunne bidrage til SWOT-modellen, da der i denne 
sammenhæng ville udfolde sig flere sider af Energitjenestens rådgivning, som ville kunne beskrives som 
styrker, svagheder, muligheder eller trusler. 
En dybere undersøgelse af varmepumpen ville også anledning til at se nærmere på det socio-tekniske 
system omkring varmepumpen som erstatning for oliefyret. Med denne metode kunne man behandle 
hvilke samfundsmæssige komplikationer der vil opstå i takt med denne udvikling. Man ville få et bedre 
indblik i, hvilken indflydelse udviklingen ville have på udbyderne af fyringsolie, samt installatørerne og 
reparatørerne af oliefyret. Grundet manglende tid og ressourcer, blev dette aspekt fravalgt, så opgaven 
kunne afgrænse sig til Energitjenestens rådgivning. 
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Der argumenteres for at valget af SWOT-modellen er en passe metode, i forbindelse med evaluering af 
Energitjenestens rådgivning, da den giver mulighed for at identificere, hvilke mulige forbedringer der er 
findes. Den fungerer også godt i sammenspil med spørgeskemaundersøgelsen samt interviewet af Janus 
Hendrichsen, da den sammenbinder den indsamlede empiri fra begge fremgangsmåder. 
Interviewmetoden var også passende da den gav et indblik i hvilke faldgruber man skulle være 
opmærksom på under et interview. Derfor menes det at valget af metode er legitimt, selvom det ikke er 
beskrevet mere dybdegående i opgaven. Dette skyldes en prioritering af tid og ressourcer da 
analysedelen er blevet vægtet højere, fordi det relevante og interessante fremgår i dette afsnit. 
Efter det er blevet mere klart at Energitjenesten må finde en ny finansieringsplan for deres 
organisation, i takt med en økonomisk støtte der ophører i 2015. Hertil kunne det være interessant at 
undersøge, hvilke ydelser der ville have potentiale som økonomisk grundlag for Energitjenesten. Det 
kunne også være interessant at kigge på hvordan Energitjenesten markedsfører dem selv, for at se 
hvordan man vil kunne øge Energitjenestens kundebase. 
9.  Audio-visuel præsentation: 
Den audiovisuelle præsentation vil bestå af en poster, som vil indeholde resultaterne af rapporten. Den 
vil udformes med illustrationer der beskriver de vigtigste pointer, samt ny viden der er indsamlet 
mellem aflevering og eksamen. Den nye viden udformes fra en præsentation til ETK, hvor der vil gives 
kritik af den udarbejdede evaluering. Den audiovisuelle præsentation vil blive fremvist til eksamen som 
led af semesterbindingen. 
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11. Bilag  
Bilag 1: interview Spørgsmål til Medarbejderen i ETK 
 Hvad har telefonisk rådgivning betydet for din arbejdsgang i energitjenesten mht. arbejdsprocesser 
og metoder? 
 Eksisterer der en arbejdsmanual? 
 Bliver den brugt? 
 Opfordrer manualen til at tilbyde energitjek under rådgivningen? 
 Opfordrer den konsekvent til andet? 
 Hvordan reagerer borgerne på disse opfordringer? 
 Afviger du fra manualen på forskellige områder og må du det? 
 Hvilke positive/negative konsekvenser har det haft for din arbejdsgang? 
 (Er din arbejdsgang blevet mere effektiv efter indførelsen ) 
 Hvilke fremgangsmåder fungerer og hvilke fungerer ikke? 
 Hvad har indførelsen betydet for dine kompetencer som medarbejder? 
 Har du haft kompetencerne til at arbejde med rådgivningen fra starten? 
 Eller har det været nødvendigt for dig at tage ekstra kurser/uddannelse for at være klædt ordentligt 
på til de nye arbejdsmetoder? 
                :interview Spørgsmål til arbejdsgangen i ETK kbh. 
 Har telefonisk rådgivning altid været en del af Energitjenestens arbejde? 
 Hvordan sørger du for at ruste dine medarbejdere til telefonisk rådgivning? 
 Hvad sker der når der kommer ny viden til rådighed? 
 Er der struktureret evalueringer med medarbejderne? 
 bliver der tilbudt efteruddannelser og kurser? 
 Har medarbejderne en manual de benytter sig af i deres rådgivning, og hvilken indflydelse har den 
på rådgivningen? 
 Er der krav til at tilbyde Energitjek under rådgivningen af en borger? 
 Arbejder alle medarbejdere i Energitjenesten både med Energitjek og telefonisk rådgivning? 
 Alle vil godt kunne, men det er ikke alle der gør det, Energitjek er ikke under certificeringen.  
 Kan i give konkret rådgivning under telefonisk rådgivning eller er der ikke nok information?  
 Hvis ja, hvordan kan man sige at den husstand skal have ny varmekilde frem for bedre isolering, når 
man ikke har været ude at kigge på huset? 
 Bliver i altid nødt til enten at tilbyde et energitjek eller henvise til videncentre? 
 Hvis ja, er jeres eneste opgave så at oplyse borgeren om hvilke muligheder der er og hvilke i 
vurderer til at være de mest oplagte og med mest indflydelse? 
 Hvilken betydning har indførelsen haft på din arbejdsgang/ledelsesstil? 
 Hvilke positive/negative konsekvenser har det haft? 
 Hvilken betydning har indførelsen af telefonisk rådgivning haft for organisationsstrukturen i energi 
tjenesten 
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 BILAG 2 : DIAGRAM :CASE :JESPER SIMONSEN  
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BILAG 3 :  SPØRGE-SKEMASKABELON :  
Hej mit navn er ______ og jeg ringer i forbindelse med Energitjenesten. Du har modtaget noget gratis 
rådgivning, og dem der har finansieret denne ydelse vil gerne vide hvordan det virker.  
Jeg ville høre om du vil bruge 5-7 minutter på at svare på nogle spørgsmål.  
Kundeinfo:  
navn:  
Kommune: 
Id:  
Telefonnummer:  
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
1. Har i skiftet varmekilde? 
SVAR: 
 
Hvis nej, hvorfor ikke? 
2. Hvis nej, hvorfor ikke? 
Manglende kapital 
Kunne ikke låne penge 
Ingen tid 
Ombestemt sig og vil noget andet 
SVAR: 
 
 
3. Hvad har du udskiftet din varmekilde med? 
Varmepumpe 
Biomasse 
Fjernvarme 
Oliefyr 
Naturgas 
Andet 
SVAR: 
 
 
 
53 
 
 
Roskilde Universitet -  2. og 3. semester HumTek - Gruppe 1 - Evaluering af Energitjenestens rådgivning  
6. Juni 2014 
4. Hvilken varmekilde havde i før? 
 
Oliefyr 
Naturgas 
Elvarme 
Biomasse 
Andet 
SVAR: 
 
 
5. Hvis ja til varmepumpe, hvilken type? 
 
Jord til vand 
Luft til vand 
Luft til luft 
 
SVAR: 
 
 
 
6. Hvad var den største grund til at udskifte varmekilde? 
Økonomiske 
Miljømæssige 
Komfort 
Nødsaget 
Andet 
SVAR: 
 
7. Er der blevet foretaget andre ændringer end udskiftning af varmekilde? 
 
-Efterisoleringisolering 
-Nye vinduer 
-Solceller 
-Andet 
 
SVAR: 
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8. Hvad kostede hele renoveringen samlet set? 
 
20000-40000 
40000-60000 
60000-80000 
80000-100000 
100000-120000 
120000-140000 
140000+ 
SVAR: 
9. Hvor mange årlige udgifter har i sparet? 
0-3000 
3000-6000 
6000-10000 
10000-15000 
15000-20000 
20000+ 
SVAR: 
 
Hvis der har været flere udgifter, eller der er andre relevante ting at bemærke: 
10. Kundens tanker før og efter rådgivningen: 
Hvilken indflydelse havde rådgivningen på din endelige beslutning? 
Du holdt fast i den umiddelbare ide du havde 
Beslutning blev mere klargjort 
Du ændrede mening 
Du endte med at foretage flere ændringer i din husstand 
Du gik helt væk fra projektet 
Ingen ide til klart sind 
SVAR: 
 
Relevant kommentarer om nødvendigt: 
 
 
 
 
 
 
 
55 
 
 
Roskilde Universitet -  2. og 3. semester HumTek - Gruppe 1 - Evaluering af Energitjenestens rådgivning  
6. Juni 2014 
11. Hvor lang tid gik der fra rådgivning til den endelige beslutning? 
Under en måned 
1-3 måneder 
3-6 måneder 
6-12 måneder 
12+ måneder 
SVAR: 
 
12. Hvordan gik forløbet med ændringerne og var der forhindringer eller komplikationer i forløbet 
der ikke var forventet? 
SVAR: 
 
13. Hvad synes du om Energitjenestens rådgivning  fra  1-7 ? 
SVAR: 
14. Hvordan kunne rådgivningen forbedres? 
 
SVAR: 
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BILAG 4 : UDVALGTE CASES FRA SPØRGESKEMAUNDERSØGELSEN lægger i eksterne 
bilag  som et doc.file   
 
